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RESUMEN DEL PROYECTO DE INVESTIGACIÓN 
 
La investigación se enfoca al concepto de calidad de vida laboral buscando 
comprobar que el diseño e implementación de un programa educativo puede acercar a lo 
que debiera ser  su real vivencia en los conductores de una empresa de la industria del auto-
transporte de carga general.  
Se parte de las premisas; de que, estrategias organizacionales plenamente 
declaradas, la capacitación continua fundamentada en el conductor (tutorías), integral (en 
valores universales e institucionales), un proceso completo de evaluación del desempeño en 
base a resultados (aprendizaje en base a objetivos terminales), pero sobre todo, la 
congruencia en el liderazgo empresarial van a crear un círculo virtuoso que hará que el 
individuo madure, accediendo a la conciencia compleja y así poder proyectar calidad de 
vida en su proceder.  
 Con lo anterior, se aspira a la reflexión individual y grupal profunda y honesta para 
encontrar el tamaño del ego profesional de cada uno de los participantes en el proyecto, 
accediendo a la conciencia compleja individual y colectiva que precise la malapraxis 
laboral y así poder establecer acciones concretas. 
 En suma, se pretende ser pragmático en un terreno en donde los expertos hablan de 
una complejidad mayor. Se pretende responder a una  pregunta clave ¿Cómo puedo tener 
calidad de vida en mi labor diaria? ¿Será que mediante Educación se puede influir en el 
desarrollo de la calidad de vida? La respuesta que se buscará hilar y comprobar, será la del 
desarrollo profesional y la de la evaluación precisa de dicho proceso dentro de los sistemas 
formales de educación en y para el trabajo y por ende en la apreciación del desempeño. Se 
estará aplicando la Educación en el campo empresarial, una de las máximas y de las 
urgencias de las cuales el autor es partidario ferviente y que visualiza como una necesidad 
prioritaria en el mundo de las ciencias de hoy en día.   
En conclusión, se trata de lograr una transformación de una realidad actual que será 
posible transformar mediante la Educación. La calidad de vida en el trabajo tiene diversos 
problemas, siendo uno de los más nombrados por la sociedad en general, el del desempeño 
profesional actual. En ello esta inserto, el propio desarrollo profesional del personal y por 
supuesto, su Calidad como persona y como profesional. 
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Recordar que un problema es una pregunta que se hace acerca de una diferencia 
entre lo ideal, esperado o deseado y la realidad. Por ello, es necesario enfatizar, que los 
caminos pueden ser diversos y amplios, pero siguen estando en las manos de los actores 
protagónicos del maravilloso acto del trabajo humano: el personal mismo.  
 Lograr la calidad de vida  es un asunto de primer orden. Lo que vale la pena hacer, 
vale la pena que se haga bien. Todas los esfuerzos educativos de nada sirven, si no son 
fruto de una actitud y una realidad expresadas con calidad. Calidad en este modelo a 
proponer, quiere decir actuar o desempeñarse lo mejor posible, es utilizar al máximo los 
recursos que se disponen. 
Diversos autores han afirmado la valiosa aportación de la educación como palanca 
de mejoramiento en el quehacer humano, por ello se puede citar que  M. Rodríguez (1993): 
“La educación: en cualquier ambiente donde la examinemos, es tarea de promover, inculcar 
y estimular tales o cuales valores muy significativos para la respectiva comunidad” (p. 11). 
 Siguiendo a M. Ducci (1997) :“La competencia laboral es la construcción social de 
aprendizajes significativos y útiles para el desempeño productivo en una situación real de 
trabajo que se obtiene no sólo a través de la instrucción, sino también –y en gran medida- 
mediante el aprendizaje por experiencia en situaciones concretas de trabajo” (p. 20). 
Resumiendo con L. Mertens (1996): 
  Uno de los principales objetivos de las competencias laborales es ayudar a 
 romper las inercias u obstáculos que hasta la fecha han inhibido que las empresas 
 dinamizaran la capacitación de su personal. Esto cobra particular importancia en 
 América Latina, donde las investigaciones indican que la capacitación sigue siendo 
 muy limitada en términos generales. Esto obedece en parte a los problemas que las 
 empresas enfrentan al poner en práctica programas de capacitación, a veces debido a 
 que no saben como dirigirla en la forma más adecuada para los objetivos de la 
 empresa, a veces también porque significan costos y además por el temor de que se 
 conmueva toda la estructura de tabulación y remuneración (p. 91-92). 
 
 Como menciona R. Aranda (2008): “La formación en valores, es formación en 
competencias, porque una competencia es un conjunto de saberes, habilidades, valores, etc. 
y cita a De la Cruz – la competencia es un saber hacer complejo que exige un conjunto de 
conocimientos, habilidades, actitudes, valores y virtudes que garantizan la bondad y 
eficiencia de un ejercicio profesional responsable y excelente-” (Comunicación personal). 
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PRIMERA PARTE: MARCO TEÓRICO 
 
 INTRODUCCIÓN 
La educación es un tema siempre vigente, cuya trascendencia impera en 
diversos ámbitos del quehacer humano. En el mundo laboral la exigencia por lograr 
resultados mejores, óptimos y que satisfagan a accionistas, clientes, proveedores, al 
personal mismo, a la comunidad que rodee a la empresa es cada vez mayor. Además 
se busca que dichos resultados estén a la par de un excelente clima de trabajo. Por 
ello, una de las respuestas en las organizaciones ha sido la capacitación y los 
procesos educativos para poder hacer que las personas obtengan conocimientos, 
perfeccionen sus habilidades y tengan las mejores actitudes y con ello den 
resultados. 
La relevancia de manejar dicha capacitación y esos procesos educativos de 
una manera certera y eficiente a la luz de lo que dicten las materias relacionados a 
ello es vital y clave para incrementar la posibilidad de realmente reactivar al 
personal en una espiral de mejora en todos los sentidos. 
Señala el Instituto Mexicano para la Competitividad que la rigidez laboral y 
los elevados costos asociados a la contratación o despido de personal han generado 
que 75% de las empresas mexicanas no dispongan de recursos para invertir en 
tecnología y capacitación de su personal. Aunado a la falta de especialización a la 
preparación de los procesos de capacitación y educación es que toma relevancia la 
presente investigación. 
Como  A. de la Herran (2003) mencionó: 
  “Aún no estamos en la sociedad del conocimiento. Estamos en la sociedad del 
 acceso a la información, pero sobre todo podríamos decir que nos encontramos en la 
 sociedad del egocentrismo. Es éste –el ego humano- el principal lastre hacia el 
 conocimiento, y más allá, hacia la posible evolución de la conciencia. Cruzamos el 
 atrio de la sociedad del acceso a la información y el bienestar.  Lejos están la 
 sociedad de la conciencia y del más ser, pero podemos orientarnos hacia ella 
 trabajando por y para una sociedad de la educación. En este transitar la persona no 
 puede difuminarse y perder de vista su naturaleza esencial. La educación debe ser 
 ambiciosa, centrarse en el binomio ego-conciencia y proyectarse hacia el futuro 
 como principal recurso de la posible evolución del hombre” (p. 1). 
 
 12
 He ahí una explicación resumida del rol protagónico de la educación en la vida de la 
humanidad. La educación debe ser un motor, un factor de cambio en el mejoramiento del 
ser humano. Nuestra hipótesis es esa: que mediante la adecuada educación será posible 
obtener mejores resultados en la empresa y en el desarrollo del propio personal. 
 Finalmente se cabria preguntar ¿cuáles son los antecedentes en materia de 
capacitación y educación en México? La respuesta se empezará a explicar a partir de los 
siguientes apartados que transitan de la relación que existe entre educación y sociedad, la 
educación permanente de adultos y precisamente la educación en las organizaciones. Con 
ello se esta preparando el desarrollo del presente marco teórico para posteriormente 
describir ya con cierto grado de especificidad aquellas técnicas didácticas que serán de 
utilidad a los propósitos del estudio. 
 
I. EL ROL DE LA EDUCACIÓN 
El Presente apartado sirve para explicar y dar contexto al papel que debe jugar la 
educación en la sociedad en general, sobre todo en nuestro caso en las empresas y siendo 
específicos con adultos. 
 
1.1. La Educación y la sociedad. 
Como contexto, vale la pena recordar que J. Delors (1996) explicó: “La educación se 
basa en cuatro pilares: aprender a conocer, aprender a hacer, aprender a vivir juntos, 
aprender a ser. 
- Aprender a conocer, combinando una cultura general suficientemente amplia con la 
posibilidad de profundizar los conocimientos en un pequeño número de materias. Lo que 
supone, además, aprender a aprender para poder aprovechar las posibilidades que ofrece la 
educación a lo largo de la vida.  
- Aprender a hacer a fin de adquirir no sólo una calificación profesional sino, más 
generalmente, una competencia que capacite al individuo para hacer frente a gran número 
de situaciones y a trabajar en equipo. Pero, también, aprender a hacer en el marco de las 
distintas experiencias sociales o de trabajo que se ofrecen a los jóvenes y adolescentes, bien 
espontáneamente a causa del contexto social o nacional, bien formalmente gracias al 
desarrollo de la enseñanza por alternancia. 
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- Aprender a vivir juntos desarrollando la comprensión del otro y la percepción de las 
formas de interdependencia -realizar proyectos comunes y prepararse para tratar los 
conflictos- respetando los valores de pluralismo, comprensión mutua y paz. 
- Aprender a ser para que florezca mejor la propia personalidad y se esté en 
condiciones de obrar con creciente capacidad de autonomía, de juicio y de responsabilidad 
personal. Con tal fin, no menospreciar en la educación ninguna de las posibilidades de cada 
individuo: memoria, razonamiento, sentido estético, capacidades físicas, aptitudes para 
comunicar” (p. 37). 
En esa línea la educación y el conocimiento han recuperado un lugar central en el 
debate de las estrategias de desarrollo económico y social en los países latinoamericanos – 
y de hecho en el mundo entero- frente a los nuevos retos y problemáticas de la sociedad 
actual. Esto conlleva revisar qué papel se ha concebido para la educación como integradora 
del individuo a la sociedad (en planos distintos: nacional, regional, mundial), que hoy 
debemos considerar porque así lo piden las circunstancias de globalización y 
universalización de las sociedades, sea cual sea la etapa en que se encuentre la sociedad 
local, ya que siempre debemos darle a cada individuo, desde distintas perspectivas, la 
mayor cantidad de oportunidades a través de su formación.   
Escuelas, familia, iglesia, empresa,  y estado tratan de reivindicar, no sin conflictos, el 
éxito del monopolio de la socialización de las nuevas generaciones orientando a la escuela 
desde sus visiones particulares. La escuela es, a la vez, una poderosa agencia de 
individuación y construcción de nuevas identidades sociales. El hombre moderno es, 
propiamente hablando, un individuo, un miembro de la sociedad (construcción arbitraria) 
que se relaciona mediante la aprobación de un pacto o contrato fundacional. 
De la escuela se transita a la empresa. En ella, hoy en día es casi seguro que además 
de conocimientos y competencias técnicas sea necesario desarrollar las culturales: uso de 
tiempo y espacio, modelos de interacción, uso del propio cuerpo y relación de cada 
individuo con él, relación con los objetivos productivos de las organizaciones. 
Otra circunstancia, es casi seguro también que una misma persona tendrá, 
posiblemente, que cambiar los modos de hacer las cosas en el lapso de una vida (una o más 
veces) debiendo realizar trabajos totalmente renovados. Esto supone un gran desafío a los 
sistemas de aprendizaje, tanto escolares como no escolares. Actualmente, en materia de 
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trabajo las tendencias son: escasez de trabajo formal, pleno y estable; pérdida del poder 
adquisitivo y crecimiento del empleo autónomo; individuación: pero de trabajo abstracto a 
trabajo concreto.  
Entonces, ¿qué hacer? Se nos pide pensar en una educación que integre, reproductora 
e innovadora, que sea un sistema de oportunidades y de recursos humanos reales. 
Si bien parece difícil, remoto, por momentos inalcanzable, no podemos fallar en el 
intento como sociedad y se abren opciones que pueden  constituir la base de un intento 
exitoso. La educación será la llave para ese reto de mejoramiento de la sociedad. 
La escasez de trabajo está acompañada por una escasez de sentido, significaciones, 
formación moral, ética, estética, de los individuos. La escuela hoy tiene poco poder en ese 
aspecto y compite con factores poderosos: los medios masivos de comunicación, los nuevos 
consumos culturales, las iglesias, los deportes, las distracciones. 
No se le puede pedir a la escuela que compita con el poder de seducción que tienen 
esos campos sociales, pero la empresa si tiene capacidad para instalar un conjunto de 
competencias básicas que, bien desarrolladas, comportan en sí mismas valores porque son 
lenguajes: lectura, escritura, conocimiento matemático y “educación para la vida y para la 
sociedad”.   
Si la sociedad y sus instituciones en general no pueden ser reproductoras, además de 
que difícilmente llegarán a ser innovadoras, entonces tratemos, en principio, de innovar al 
interior de la institución propia y adecuada para esa tarea. Esa innovación supone generar 
un currículo de base centrado en: 
- Capacidad de búsqueda, procesamiento y asimilación de la información.            
- Capacidad de adaptación o cambio sistemático.     
- Capacidad creativa, a partir de una enseñanza con diferentes lógicas. 
Educar, hoy, representa un compromiso con la vida real y ayudar, con otros, a 
construir el futuro para otros. Educar exige, hoy, antes que un inventario de respuestas, 
hacer bien las preguntas. En este orden de conceptos, el presente marco teórico desarrolla el 
aspecto de la educación de adultos en y para el trabajo. En una educación orientada al 
mejoramiento de su quehacer cotidiano y por ende el de la organización en que el esta 
inserto.  
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 1.2. La Educación permanente de adultos. 
 El sentido común indica que los adultos piensan de manera diferente a los niños o 
adolescentes. Ellos pueden mantener diferentes tipos de conversaciones, entienden 
materiales más complicados y utilizan su mayor experiencia para resolver problemas 
prácticos. En este caso, el programa educativo a diseñar, implementar y evaluar esta 
dirigido a adultos con un promedio de edad de 33 años y con estudios promedio de 
secundaria.  
Llamamos educación para adultos a la que se brinda a un individuo en mayoría de edad 
(en México de 18 años en adelante) y que labora en una organización legalmente 
establecida con el objeto de continuar, especializar, su proceso de desarrollo o persiguiendo 
múltiples fines u objetivos; desde una capacitación profesional hasta un aprovechamiento 
inteligente del tiempo libre.  
La educación para Adultos está destinada a una población realmente singular, con 
características, estructuras e intereses propios.   
Se puede decir que se trata de una educación permanente, que  es el perfeccionamiento 
integral y de la persona humana desde su nacimiento hasta su muerte.  
Sus fines son capacitar al hombre para comprender y superar los problemas biológicos, 
psicológicos, sociales, económicos en un momento que le exige permanente renovación.  
Sus objetivos propenden al mejor aprovechamiento de los recursos humanos a través de 
una formación inicial y una educación profesional periódica.  
Se intenta crear o desarrollar en el hombre las aptitudes y la capacidad para llegar al 
logro de su auto-educación continua.  
Se busca desarrollar el pensamiento lógico y crítico y la capacidad de creación e 
inventiva, para facilitar un compromiso con su tiempo y una proyección hacia el futuro.  
El sentido dinámico que tiene la educación permanente implica la necesidad de una 
transformación de los organismos y la creación de otros, formales y no formales, dedicados 
específicamente al problema.  
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Cada ser humano es “una persona” y su realización en la vida está signada por sus 
aptitudes personales, sus condiciones inherentes, que lo caracterizan y muy especialmente 
en el orden temperamental.  
La existencia de “grupos a educar” participa en algunos casos de caracteres comunes, 
similar desarrollo psicológico, cocientes intelectuales semejantes o de término medio 
equivalente para cada ser.  
El adulto pertenece al mundo social que genera las pautas y los modelos del aprender y 
del saber. Su ignorancia o su no saber lo marginan, en el fondo, de sí mismo. El adulto ha 
ido desarrollando una serie de estrategias de aprendizaje para resolver las situaciones 
problemáticas. 
Es así que podemos encontrar proyectos de educación de adultos solamente enfocados a 
la capacitación laboral, pensada ésta sólo en términos de aumentar la producción y con esto 
las ganancias de los patrones. Como también se encuentran acciones que tienden a 
desarrollar las habilidades para el trabajo con una intención de desarrollo humano digna y 
respetuosa para los derechos y proyectos de vida de los trabajadores. 
    Lo mismo puede decirse de los proyectos culturales, unos que tienden a imponer la 
cultura de las clases o potencias dominantes y otros para promover el desarrollo cultural 
endógeno con una intención de rescate y promoción de la cultura autóctona y auténtica. 
    La orientación ideológica, es otra de las grandes diferencias en la educación de adultos. 
Se participa en estos procesos en la búsqueda de acciones que promuevan la toma de 
conciencia, en un desarrollo pleno de las facultades del ser humano, con una intención 
liberadora o se reproducen las concepciones y prácticas que convienen a quienes detentan 
el poder, con esquemas y objetivos de domesticación para quienes "reciben educación". 
    Sin embargo, con todo y esas particularidades, se dan características comunes a la 
generalidad de los adultos, como son: su edad, el hecho de trabajar y el tener que combinar 
el estudio con el trabajo, y con ello la integración de su bagaje cultural, para enriquecer su 
experiencia educativa. Y precisamente, por sus especiales circunstancias de vida y de 
trabajo, surgen para los adultos programas y sistemas educativos especiales. Que 
lógicamente también tienen su problemática particular. 
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Pero se tiene que precisar que la educación de adultos tiene sus raíces etimológicas en la 
pedagogía (Páidos = niños  y  hago = guiar o conducir) y en la andragogía (Andro = 
Hombre, persona mayor y hago = guiar o conducir). La primera sería la ciencia y el arte de 
la educación de los niños y por extensión, de los adolescentes y la segunda la ciencia y el 
arte de la educación de los adultos. 
En la actividad andragógica podrían señalarse fácilmente las condiciones que la 
caracterizan: 
- Confrontación de experiencias: El punto de vista cultural, profesional y social es la 
confrontación de la experiencia de dos adultos del que educa y del que es educado. La 
riqueza espiritual del hombre es su experiencia, es lo que sabe, lo que ha vivido, sus 
sentimientos.  
 En la actividad andragógica, desaparece la diferencia marcada entre educado y 
educando. Ambos son adultos con experiencias, igualados en el proceso dinámico de la 
sociedad. El tradicional concepto de uno que enseña y otro que aprende uno que sabe y otro 
que ignora, teóricamente deja de existir para traducirse en una acción reciproca donde 
muchas veces el profesor es el que aprende 
- La racionalidad: Esta se hace presente en la actividad andragógica en cuanto el adulto 
posee elementos de juicio para reflexionar en sus justos términos sobre los contenidos que 
se le suministran. 
- La capacidad de abstracción del adulto: El pensamiento lógico, también se hace 
presente en la actividad andragógica. El adulto tiene conciencia lógica y dialéctica, sabe por 
qué estudia y puede fácilmente apreciar en forma inductiva o deductiva las consecuencias 
del acto educativo. EL adulto promueve su educación, la planifica y la realiza en función de 
necesidades e intereses inmediatos y con vista a consolidar su porvenir. 
- Integración y aplicación: El proceso de racionalización en la confrontación de 
experiencia y las abstracciones que derivan el adulto, le conducen a integrar a su propia 
vida y aplicar a su medio social, así como las nuevas experiencias. Esto tiene un carácter 
funcional que asegura y diversifica la motivación y por ende la conducta del adulto. 
Bajo el anterior desarrollo, en esta tesis doctoral se estableció un marco teórico que 
permitió el diseño de un programa educativo evidentemente enfocado a adultos. 
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Como se anotó anteriormente, el grupo de adultos a los cuales se dirige el esfuerzo 
educativo oscila en 33 años de promedio y nivel académico de secundaria. Como 
mencionaron D. Papalia, S. Wendkos y R. Duskin (2004): “En la transición de los 30 años, 
el hombre revalora su estructura de vida de entrada y busca mejorarla. Entonces, en la fase 
culminante de la edad adulta temprana, echa raíces. Establece metas (por ejemplo, obtener 
una plaza de profesor o cierto nivel de ingreso) y un plazo para lograrlas (por ejemplo, para 
los 40 años). Dedica su vida a la familia, la ocupación y la comunidad. Al mismo tiempo, la 
autoridad lo irrita; desea ser independiente. Es posible que discuta con la esposa, los hijos, 
la amante, el jefe, los amigos, los mentores o los compañeros de trabajo. La forma en que 
maneje los problemas de esta fase afectarán la transición de la edad madura” (p. 547). 
Aunado a ello se puede citar que es una etapa fértil en cuanto a capacidad física e 
intelectual, pero en donde hábitos de alimentación, recreación y sueño son determinantes 
para establecer un cierto grado de salud y condición física. 
En el caso del grupo en estudio es un grupo humano que se ve influenciado por la 
presencia recurrente de hábitos inadecuados de tabaquismo, alcoholismo, drogadicción y 
abuso en el uso de las relaciones sexuales. 
En esta ponderación de establecer un programa educativo a un grupo de adultos es 
pertinente comentar que se esta transitando por el llamado proceso de formación continua o 
permanente ya que los cambios en el contexto tecnológico, empresarial con clientes y 
proveedores, exigencias regulatorias, la competencia, entre otros hacen pertinente que las 
acciones formativas que respondan a los parámetros de dicha formación continua sean 
pertinentes y logren tener éxito. 
Para lograr la pertinencia y el éxito educativo se consideran una serie de cuestiones, en 
ese orden de ideas, A. Pío (2000), explico: “Otro problema es el de introducir en las 
acciones formativas con las personas adultas los nuevos planteamientos tanto de la 
psicología como de la didáctica, pues con demasiada frecuencia no se hace sino traspasar a 
este ámbito los modelos escolares, olvidando que todos y cada uno de los elementos del 
proceso de enseñanza-aprendizaje con personas adultas requieren una diferenciación 
sustancial dada la especificidad y complejidad de estos sujetos de aprendizaje” (p. 76-77). 
Quiere decir que se debe ser preciso en establecer las particularidades del grupo en 
estudio, así como en las necesidades muy específicas de formación. Aunque quedan otras 
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variables a tomar en cuenta en esta educación de adultos. A. Ferrández (2000) ilustra una 
de esas variables de influencia en el programa educativo a diseñar: “Toda cualificación 
parte de la existencia de una buena formación de base; sin ésta todo trabajo posterior estará 
destinado al fracaso. Es aquí precisamente donde se encuentra el punto de relación entre 
educación y formación profesional. Las deficiencias de la educación primaria y secundaria 
obligatoria, en la que se incardina ya la formación profesional inicial, son los enemigos 
claves del logro de cualificaciones” (p. 41). 
Ante esta serie de factores que realmente tienen presencia en el contexto del organismo 
en estudio, una respuesta teórica a contemplar en el programa educativo es la que refiere C. 
Sabán (2000). “La perspectiva constructivista se fundamenta en el modelo de formación 
desarrollado por B. Schwartz, en donde las relaciones entre las condiciones y la demandas 
de las situaciones concretas en el trabajo y las necesidades de sistematización del 
conocimiento o teoría es más significativa cuando se llega a los conocimientos teóricos a 
partir de las condiciones de trabajo que se pueden identificar como situaciones originales. 
Aquí la noción de competencia queda delimitada no sólo por las condiciones del mercado, 
sino que cobra especial importancia la persona, sus objetivos y posibilidades, incluyendo no 
sólo a las personas con alto nivel de desempeño laboral sino también a las personas con un 
bajo nivel educativo. Esta perspectiva está presidida por la idea de participación activa del 
trabajador en el proceso de enseñanza-aprendizaje, desde una concepción de la formación 
como continua y permanente” (p. 96-97). 
Por lo tanto, el transitar por el modelo educativo constructivo sería la respuesta a la 
formación de adultos y claro que se esta de acuerdo con P. Sánchez (2000): “La formación 
continua como respuesta a una sociedad en cambio exige el cambio continuo de las 
estrategias didácticas de la formación continua. No tiene mucho sentido, por tanto, seguir 
utilizando viejas metodologías estáticas y anquilosadas, centradas en la mera transmisión de 
contenidos y conocimientos específicos predeterminados” (p. 199). 
Este mismo autor de la Universidad Complutense, P. Sánchez (2000) nos proporciona 
aún mayores pautas para la metodología y evaluación en los procesos de formación 
continua: “Las actividades son las ruedas sobre las que se mueve el aprendizaje. En 
consecuencia tienen una gran importancia en un proceso de enseñanza-aprendizaje que 
debe ser siempre activo y reflexivo. Frente a la concepción de ejercicio, como tarea que se 
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realiza después del aprendizaje para ejercitar la memoria de lo aprendido, las actividades en 
esta propuesta las concebimos como punto de partida y desarrollo del propio aprendizaje” 
(p. 217). 
Por ello, dichos temas son parte indispensable del programa educativo que se estructura. 
La pregunta lógica que surge es ¿Cómo evaluar que el impacto del programa educativo 
será pertinente y de éxito? En el apartado  final de este marco teórico de certificación de 
competencias laborales se aborda dicha cuestión a detalle. 
 
1.3. La educación en las organizaciones. 
Anteriormente se anotó el antecedente de que son pocas las empresas en México que 
invierten realmente en la capacitación y educación de su personal. Si a este fenómeno le 
agregamos que aquellas que lo realizan no siempre se hace de acuerdo a un deber ser y a 
una ortodoxia que permita asegurar éxito en los procesos de enseñanza-aprendizaje, 
tenemos un escenario en donde es relevante aportar para sumar y mejorar. 
A nivel mundial, si hay antecedentes y pautas de referencia que proyectan información 
valiosa para la toma de decisiones al respecto del modelo educativo que podría ser de 
utilidad en un contexto mexicano. 
Considerando estos dos puntos, en este presente apartado se pretende dar respuesta a lo 
que se ha hecho en este rubro de capacitación y educación en México y el mundo, así como 
el referir  como es que se visualizo el desarrollo del programa educativo que se implemento 
en la organización en estudio y en base a que puntos fue que se decidió estructurarlo de la 
manera en que finalmente  quedo plasmado y ejecutado. 
La capacitación y desarrollo que se aplican en las empresas, deben concebirse 
precisamente como modelos de educación, a través de los cuales es pertinente inicialmente, 
formar una cultura y visión empresarial, basada en los valores de productividad y calidad 
en las tareas laborales. 
Si se parte de la tesis de que motivar al trabajador desarrollando su personalidad a través 
de una mayor preparación y cultura y además incrementar el nivel de productividad, se 
debe pensar en un modelo educativo, puesto que se trata de una función clave para el 
crecimiento de las personas, las organizaciones y por tanto, de nuestra sociedad. 
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A. Silíceo explicó que desde hace 12 o 15 años en México las empresas públicas y 
privadas le dieron importancia a la educación y al entrenamiento y que un modelo 
ampliamente utilizado ha sido (1998): “Método de los cuatro pasos: 
a) Mostrar 
b) Decir 
c) Hacer y 
d) Comprobar 
Y que dos puntos básicos en el concepto de capacitación se destacan, a saber: 
a) Las organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores 
tengan la preparación necesaria y especializada que les permitan enfrentarse en 
las mejores condiciones a su tarea diaria. 
b) No existe mejor medio que la capacitación para alcanzar altos niveles de 
motivación, productividad, integración, compromiso y solidaridad en el personal 
de una organización” (p. 18-19). 
 
No es privativo el hecho de que la capacitación y educación integral del personal 
(que la persona aprenda a Aprender para aprender a Ser y así aprenda a Hacer) sea un tema 
de actualidad, sino por el hecho de que pretende mejorar resultados en empresas y por ende 
en personas, que es pertinente establecer una serie de preguntas que sirvan de hilo 
conductor para referir y sustentar la tesis de que la educación es una palanca para lograrlo: 
a) ¿Acaso a los directivos les interesa genuinamente y comprometidamente el 
fenómeno de la educación y la capacitación del personal? 
b) ¿Estamos sensibles de que, para tener recursos humanos efectivos, actualizados, 
motivados y desarrollados, necesitamos educarlo? 
c) ¿Es nuestro objetivo principal la perfección y superación del ser humano integral 
como tal, y por ende, el bien de la empresa y de la sociedad? 
d) Y sobre todo ¿Cuánto personal estamos capacitando y qué calidad estamos 
alcanzando? 
Primero hay que definir capacitación para redondear el contexto. A Silíceo definió 
(1998): “La capacitación consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales 
 22
de una empresa u organización y orientada hacia un cambio en los conocimientos, 
habilidades y actitudes del colaborador” (p. 25). 
Sobre lo anterior se responde que a la mayoría de los directivos si les preocupa el 
capacitar, aunque no siempre sea su objetivo primordial. En ocasiones lo que sucede es una 
excesiva presión por lograr resultados en el corto plazo, resultando así una visión parcial de 
la realidad del fenómeno educativo al pretender lograr algo cuando el análisis del contexto 
de la enseñanza y del aprendizaje no lo van a permitir. 
Partiendo de la premisa de que si se capacita, se considera que en México el 
principal problema radica en como se hace y como se mide el esfuerzo educativo. 
Como A. Silíceo describió (1998): “Desafortunadamente en México se ha abusado 
de la evaluación cuantitativa de la capacitación. Una ingente cantidad de empresas sólo 
representan números (horas hombre-capacitación, número de cursos impartidos, total de 
participantes, porcentaje de tiempo empleado vs. las horas de trabajo, etc) y no han podido, 
querido, ni sabido como evaluar los resultados reales que dichos esfuerzos educativos han 
alcanzado en términos de: 
a) Cambio real de conocimientos. 
b) Nuevas actitudes del personal. 
c) Niveles de apertura al aprendizaje. 
d) Mejoramiento en los niveles de calidad de vida. 
e) Incremento de la productividad. 
f) Mayor integración a la empresa u organización” (p. 27). 
Por todo lo anterior, nuestra elección es la de diseñar un programa educativo que si 
busque generar el aprendizaje y que sobre todo permita evaluar su impacto en el 
mejoramiento de los puntos anotados, que en nuestro caso específico y en términos 
generales es mejorar los resultados de la empresa y el mejoramiento de las condiciones y 
términos en que se ejecuta el trabajo y con ello aspirar a la calidad de vida plena. 
Es preciso comentar que la capacitación y educación que se hace en México en el 
giro del autotransporte esta muy centrada solo en el saber hacer, en el aspecto técnico de 
que el conductor u operador aprenda los aspectos de cómo debe manejar eficaz y 
eficientemente el tracto camión. Esto se ve evidenciado cuando se analizan los 
requerimientos mínimos que solicita la Secretaría de Comunicaciones y Transporte (SCT) y 
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avalado por la Cámara Nacional del Autotransporte de Carga en México (CANACAR) en 
donde se enfatizan aspectos de índole técnico. 
NUEVOS PROGRAMAS MÍNIMOS DE CAPACITACIÓN PARA CONDUCTORES 
DEL SERVICIO DE AUTOTRANSPORTE FEDERAL DE NUEVO INGRESO CON 
EXPERIENCIA 
Con el propósito de fomentar la capacitación de los operadores y reafirmar los 
conocimientos básicos en materia de operación, mantenimiento, seguridad y 
reglamentación en el autotransporte de carga general, así como simplificar la obtención 
de la licencia federal de conductor, CANACAR gestionó la actualización del programa 
mínimo de capacitación de nuevo ingreso para conductores con experiencia en el 
servicio de autotransporte federal que se publicó el día 6 de junio de 2007 en el Diario 
Oficial de la Federación por parte de la Dirección General de Autotransporte Federal de la 
Secretaría de Comunicaciones y Transportes. 
El programa mínimo de capacitación vigente a partir de la fecha mencionada, que deberá 
cursar todos aquellos conductores con experiencia que deseen obtener la licencia federal de 
conductor del servicio de autotransporte federal en la modalidad de carga general (Camión 
unitario y tracto camión quinta rueda) es el siguiente: 
Contenido General 
MÓDULO DENOMINACIÓN DURACIÓN 
1 Introducción General 2 horas. Teoría 
2 Marco Normativo 4 horas. Teoría 
3 Cultura de Servicio 6 horas. Técnica 
4 Educación y Seguridad Vial 10 horas. Teoría 
5 Mantenimiento Preventivo y Mecánica de Emergencia 6 horas. Teoría 
4 horas. Práctica 
6 Operación de Vehículos 10 horas. Teoría 
 
T o t a l 
42 horas. 
En caso de requerir información complementaria al respecto, favor de dirigirse con el Lic. 
David Valente Vertti Cruz al teléfono de esta Cámara extensión 32 o al correo electrónico 
d.vertti@canacar.com.mx. 
(http://www.canacar.com.mx/qospage/wb/CANACAR/CANA_nuevos_programas_minimo
s_capacitacion_para_2) 
 Así también existen diversos centros de capacitación en México certificados y 
avalados por la CANACAR y la SCT que vuelven a privilegiar el aspecto técnico del 
proceso de enseñanza-aprendizaje. Y esto es válido en el sentido de lo que se busca es 
abatir los siniestros o accidentes y optimizar el uso del equipo. Aún así, el aspecto humano 
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y administrativo se toca muy superficialmente y sería necesario a fin de lograr una 
formación integral y completa. Además se sabe que estos últimos aspectos habilitan al 
primero. 
 Se toma como referencia el siguiente centro de capacitación en México, que uno de 
los más reconocidos. 
Escuela Superior de Operadores, S. C. (ESO) surge en 1994 bajo el nombre de 
Escuela Mexicana de Operadores, como una respuesta a la necesidad de las empresas de 
contar con Operadores más capacitados, hecho que nos ha permitido consolidarnos como la 
mejor opción  para la formación y desarrollo de operadores profesionales.  
Actualmente ESO capacita a los operadores de las empresas del Autotransporte 
Público y Privado con la finalidad de que cuenten con personal calificado que les permita 
disminuir los índices de siniestralidad e incrementar la durabilidad y rentabilidad de su 
equipo.  
Nuestra capacitación permite al operador desarrollar habilidades en la Operación y 
Conducción de vehículos destinados al transporte de pasajeros y carga, además de 
considerar otros elementos fundamentales para su trabajo como son Mecánica de 
Emergencia, Cultura de Servicio y Medicina Preventiva en el Transporte entre otros. 
ESO cuenta con reconocimiento y autorización de las diferentes instancias que regulan el 
funcionamiento de los Centros de Capacitación.  
- Cursos modulares avalados por la Secretaría del Trabajo y Previsión Social (STPS) 
con número de registro EMO940113JR70013  y  por la  Secretaría de Educación 
Publica (SEP)  con número de acuerdo 956626.  
- Centro de Capacitación autorizado por la Secretaría de Comunicaciones y 
Transportes (SCT) con número de registro SCT-CC/000002 para impartir los 
Programas Mínimos de Capacitación del Autotransporte Federal en los siguientes 
rubros:  
-         Carga General 
-         Pasaje y Turismo 
-         Materiales y Residuos Peligrosos 
-         Taxis de o hacia Puertos Marítimos y Aeropuertos Federales 
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  Esta empresa asegura identificar claramente sus requisitos para poder cumplir sus 
necesidades de capacitación, ya sea de programas preestablecidos (SCT, Estatales o 
Particulares), o bien, podemos diseñar y desarrollar un programa especial a la medida de su 
organización, sin perder de vista el cumplimiento de los requerimientos legales y 
reglamentarios.  
Menciona que su personal está altamente calificado y cuenta con una amplia 
trayectoria laboral, además de actitud y cultura de servicio.   
Han definido e implementado métodos para conocer el nivel de satisfacción de los 
servicios que brindamos, además de los canales adecuados de comunicación para atender y 
dar seguimiento a sus observaciones, quejas o sugerencias. 
Sus procesos de capacitación están certificados bajo la norma ISO 9001:2000 por 
American Trust Register, S. C., con el número de registro ATR094 vigente desde agosto 
del 2004.  
Semestralmente ATR realiza auditorias de seguimiento a nuestro Sistema de 
Gestión de la Calidad para asegurar nuestra capacidad de proveer servicios que cumplan 
con los requisitos de nuestros clientes, los legales y reglamentarios.  
Los Manuales y Programas de Capacitación de ESO son revisados con frecuencia 
para asegurar su continua adecuación y renovación.  
   
  Cursos correspondientes al programa mínimo de capacitación para el servicio de 
Transporte Federal de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes. 
 Nombre del 
Curso 
Duración Admisión Objetivo 
Operación y 
Conducción 40 hrs. 
3 a 5 
participantes 
El participante conducirá el vehículo 
tomando medidas de seguridad, operando 
correctamente cada uno de los 
componentes y respetando las leyes y 
reglas de tránsito. 
Maniobras en 
Patio 40 hrs. 
3 a 5 
participantes 
El participante aplicará las  principales 
técnicas de maniobras y operación al 
estacionarse en paralelo o en batería, así 
como en  zonas de carga y descarga o al 
realizar virajes en la vía pública. 
Conducción 
Económica 24 hrs. 
3 a 5 
participantes 
El participante identificará los factores que 
intervienen en el consumo de combustible 
y aplicará las técnicas de operación 
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necesarias para mejorar su rendimiento. 
Educación Vial y 
Manejo Defensivo 16 hrs. 
10 a 15 
participantes 
El participante entenderá y aplicará los 
conceptos sobre educación vial mediante el 
conocimiento de reglas de tránsito e 
identificará las principales causas de 
accidentes y la importancia del manejo 
defensivo para prevenirlos y evitarlos. 
Legislación y 
Normatividad 16 hrs. 
10 a 15 
participantes 
Al término del curso el participante 
aplicará los conceptos básicos de LEY, 
REGLAMENTO Y NORMAS que regulan 
la actividad del AUTOTRANSPORTE a 
nivel federal y estatal. 
Mecánica de 
Emergencia 16 hrs. 
10 a 15 
participantes 
El participante aplicará los conceptos 
básicos sobre la mecánica de emergencia, 
reconociendo los componentes y 
funcionamiento de su unidad para prevenir 
fallas mediante una perfecta operación, 
mantenimiento y revisión diaria antes, 
durante y después de un viaje. 
Cultura de 
Servicio 16 hrs. 
10 a 15 
participantes 
El participante identificará y aplicará los 
procesos psicosociales que intervienen en 
la interacción operador-cliente, aplicando 
técnicas de comunicación con el fin de 
optimizar la atención  y calidad del 
servicio que brinda. 
Medicina 
Preventiva en el 
Transporte 
16 hrs. 10 a 15 participantes 
El participante dominará las técnicas 
básicas en urgencias médicas a través de la 
utilización de estrategias que dictan las 
normas de aplicación en primeros auxilios, 
con la finalidad de salvaguardar la vida de 
los lesionados en caso de accidente. 
  
Escuela Superior de Operadores (ESO)  
Vía López Portillo Km. 21.5 
Tultitlan, Edo. de México. 
Tel./Fax: 5894.1008 Lada Sin Costo 01.800.201.9865 
(http://www.grupocedva.com/planteles/tultitlan/tultitlan.htm) 
 Podemos concluir que el aspecto técnico se vuelve a ratificar cuando observamos 
los lineamientos legales que se deben cubrir. 
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LINEAMIENTOS conforme a los cuales los conductores del autotransporte federal y 
transporte privado podrán acreditar la capacitación y adiestramiento para obtener, 
refrendar o, en su caso, renovar la licencia federal de conductor. 060999 
 
Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.- 
Secretaría de comunicaciones y Transportes. 
JOSE H. AGUILAR ALCERRECA, Director General de Autotransporte Federal, con 
fundamento en los artículos 36 fracciones I, IX, XXVI y XXVII de la Ley Orgánica de la 
Administración Pública Federal; 36 y 57 de la Ley de Caminos, Puentes y Autotransporte 
Federal; 88, 89 y 90 del Reglamento de Autotransporte Federal y Servicios Auxiliares; 128, 
129, 130 y 131 del Reglamento para el Transporte Terrestre de Materiales y Residuos 
Peligrosos; 47, 48, 57 y 58 del Reglamento de Tránsito en Carreteras Federales, en uso de 
las facultades que me confieren los artículos 10 fracciones I, IV y XVII y 19 fracciones II, 
XVIII y XXII del Reglamento Interior de la Secretaría de Comunicaciones y Transportes, y 
CONSIDERANDO 
Que el Programa Nacional de Desarrollo del Sector Comunicaciones y Transportes 
1995-2000, establece como tarea prioritaria promover, de acuerdo con los programas 
implantados por el Sector Educativo Nacional, la creación de Centros de Capacitación de 
Conductores del Autotransporte Público Federal, para disminuir los riesgos de accidentes 
en los caminos y puentes de jurisdicción federal; 
Que para lograr un desarrollo integral del autotransporte federal y transporte privado se 
requiere  infraestructura, soportes técnicos y legales en materia de capacitación y educación 
vial, que permitan responder a la demanda de los servicios en condiciones de seguridad, 
productividad y competitividad; 
Que para lograr un tránsito seguro y eficiente en los caminos nacionales, el Grupo de 
Trabajo de Capacitación y Educación Vial, integrado por representantes de las secretarías 
de Comunicaciones y Transportes, de Educación Pública y del Trabajo y Previsión Social, 
así como por organismos del sector privado, ha elaborado Programas Mínimos de 
Capacitación en los que se deberán basar los programas de capacitación a conductores que 
impartan las instituciones y organismos educativos públicos y particulares, y 
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Que la Secretaría de Comunicaciones y Transportes tiene entre sus atribuciones el 
otorgar la licencia a los conductores del servicio de autotransporte federal y transporte 
privado, para lo cual deberán haber aprobado los cursos de capacitación y de adiestramiento 
teórico-práctico, en instituciones cuyos establecimientos y programas deberán contar con la 
autorización que otorguen las autoridades correspondientes, entre las que se encuentra esta 
Secretaría, he tenido a bien expedir los siguientes: 
LINEAMIENTOS 
PRIMERO.- Los presentes Lineamientos tienen por objeto establecer las reglas 
conforme a las cuales los conductores del servicio de autotransporte federal y transporte 
privado podrán acreditar ante la Secretaría de Comunicaciones y Transportes, en adelante la 
Secretaría, la capacitación y el adiestramiento necesarios para obtener, refrendar y, en su 
caso, renovar la licencia federal de conductor, así como los requisitos que deberán cumplir 
las personas que impartan la capacitación y el adiestramiento referidos, para obtener el 
reconocimiento oficial de la Secretaría. 
SEGUNDO.- La capacitación y el adiestramiento de conductores del servicio de 
autotransporte federal y transporte privado que deseen obtener, refrendar o, en su caso, 
renovar la licencia federal de conductor, se deberá realizar en las escuelas, instituciones, 
centros educativos, centros de capacitación de permisionarios de autotransporte federal, 
transporte privado y similares con reconocimiento oficial de la Secretaría. 
TERCERO.- Los interesados en obtener el reconocimiento de la Secretaría para operar 
un centro de capacitación y adiestramiento de conductores del servicio de autotransporte 
federal y transporte privado, deberán presentar solicitud ante la Dirección General de 
Autotransporte Federal de la Secretaría que contenga nombre, denominación o razón social 
del solicitante, así como nombre y domicilio de su representante legal y de las personas 
autorizadas para oír y recibir toda clase de notificaciones. 
La solicitud deberá estar acompañada de la siguiente documentación: 
I. Acta de nacimiento e identificación oficial vigente, si se trata de persona física, o 
escritura constitutiva y sus modificaciones, si es persona moral; 
II. En su caso, copia certificada del poder otorgado al representante legal, ante 
fedatario público; 
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III. Comprobante de domicilio del centro de capacitación y adiestramiento; y el 
comprobante de ocupación legal del domicilio por el tiempo en que se impartirán 
los cursos; 
IV. Copia del registro ante la Secretaría de Trabajo y Previsión Social del centro de 
capacitación o bien copia del reconocimiento de validez oficial de estudios de 
formación para el trabajo, otorgado por la Secretaría de Educación Pública; 
V. Relación de los instructores con los que contará el centro, así como copia de su 
registro ante la Secretaría del Trabajo y Previsión Social; 
VI. Carta de aceptación de responsabilidad del representante legal del centro de 
capacitación; 
VII. Propuesta de los programas de capacitación y adiestramiento elaborados conforme a 
los Programas Mínimos de Capacitación que emita la Secretaría de acuerdo a la 
modalidad del servicio de que se trate, y 
VIII. Descripción de las instalaciones, así como de los equipos y su información 
técnica y, en su caso, de los vehículos, presentando para éstos el documento que 
acredite su legítima posesión (factura, carta factura, contrato de comodato o 
convenio) y/o simuladores con los que se deberá realizar la capacitación y el 
adiestramiento, de conformidad con lo establecido en el quinto lineamiento. 
La solicitud a que se refiere este lineamiento deberá resolverse en un plazo que no 
exceda de cuarenta y cinco días hábiles, contado a partir de aquél en que se hubiere 
presentado la solicitud. Cumplidos los requisitos correspondientes y transcurridos el plazo 
señalado se establecerá la afirmativa ficta. 
CUARTO.- Los instructores de conductores del servicio de autotransporte federal y 
transporte privado deberán contar con el reconocimiento oficial de la Secretaría debiendo 
presentar la documentación prevista en las fracciones I y V del lineamiento tercero en lo 
conducente. 
QUINTO.- Los centros donde se impartan los cursos de capacitación deberán contar, 
como mínimo, con las siguientes instalaciones y equipo: 
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I. Para la impartición de cursos a conductores del servicio de autotransporte federal y 
transporte privado de carga, así como de materiales y residuos peligrosos: 
a) Vehículos y/o simuladores tipo camión, tracto camión, auto tanque y otros, 
según el tipo de capacitación y modalidad de servicio que se pretenda 
proporcionar o, en su caso, convenio con vigencia mínima de un año con 
empresas que cuenten con los vehículos requeridos para la impartición de la 
capacitación; 
b) Una o más aulas para impartir los cursos teóricos de acuerdo a las 
especificaciones que fijen las leyes de la materia; las cuales deberán contar con 
pupitres o mesabancos suficientes de acuerdo al número de alumnos a 
capacitar; 
c) Taller y/o laboratorio dotado de equipo, enseres y herramientas proporcional al 
número de alumnos que puede atender el plantel y de acuerdo a la especialidad 
del curso de capacitación que proporcione. Incluido un motor a diesel 
completo; 
d) Equipo de cómputo (computadora, impresora y equipo complementario) para el 
intercambio de información entre el centro de capacitación y la Secretaría; 
e) La propiedad o legal posesión de un terreno para utilizarse como patio de 
maniobras con una superficie de 30 mts. de ancho por 60 mts. de largo o, en su 
caso, convenio con empresas para la utilización de un área similar, el cual 
deberá estar cercado, pavimentado, libre de obstáculos y de peatones y rotulado 
para su identificación, y 
f) Los incisos a), c) y e) no aplican para la capacitación del transporte de 
materiales y residuos peligrosos. 
II. Para la impartición de cursos a conductores del servicio de autotransporte federal y 
transporte privado de pasaje y turismo: 
a) Vehículos y/o simuladores tipo autobús integral o convencional, según el tipo 
de capacitación y modalidad de servicio que se pretenda proporcionar o, en su 
caso, convenio con vigencia mínima de un año con empresas que cuenten con 
los vehículos requeridos para la impartición de la capacitación; 
 31
b) Una o más aulas para impartir los cursos teóricos de acuerdo a las 
especificaciones que fijen las leyes de la materia; las cuales deberán contar con 
pupitres o mesabancos de acuerdo al número de alumnos a capacitar; 
c) Taller y/o laboratorio dotado de equipo, enseres y herramientas proporcional al 
número de alumnos que puede atender el plantel y de acuerdo a la especialidad 
del curso de capacitación que proporcione, Incluido un motor a diesel 
completo; 
d) Equipo de cómputo (computadora, impresora y equipo complementario) para el 
intercambio de información entre el centro de capacitación y la Secretaría, y 
e) La propiedad o legal posesión de un terreno para utilizarse como patio de 
maniobras con una superficie de 30 mts. de ancho por 60 mts. de largo o, en su 
caso, convenio con empresas para la utilización de un área similar, el cual 
deberá estar cercado, pavimentado, libre de obstáculos y de peatones y rotulado 
para su identificación. 
SEXTO.- Los centros e instructores que obtengan el reconocimiento de la Secretaría a 
que se refieren los presentes Lineamientos, se obligarán a proporcionar la información 
necesaria que esta última les requiera, respecto de los alumnos que acrediten los cursos 
correspondientes a la conducción de vehículos de autotransporte federal y transporte 
privado. 
Asimismo, la Secretaría podrá realizar en cualquier tiempo visitas a los centros de 
capacitación y adiestramiento para verificar el cumplimiento de los programas, así como 
para supervisar que cuentan con las instalaciones y equipos requeridos. 
La Secretaría cancelará el reconocimiento otorgado, en aquellos casos en que se 
compruebe que el centro o los instructores han dejado de cumplir con los planes y 
programas autorizados o bien ya no reúnen los requisitos conforme a los cuales les fue 
otorgado dicho reconocimiento. 
TRANSITORIO 
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UNICO.- Los presentes Lineamientos entrarán en vigor a los noventa días naturales 
siguientes  
de su publicación en el Diario Oficial de la Federación. 
Dados en la Ciudad de México, Distrito Federal, el día primero del mes de junio de mil 
novecientos noventa y nueve.- El Director General de Autotransporte Federal, José H. 
Aguilar Alcérreca.- Rúbrica. 
(www.amifac.org.mx/downloads/SCT/Acreditacion%20de%20capacitacion.doc -) 
Ahora bien, ¿que se ha hecho al respecto en otras organizaciones –del mismo giro- 
del mundo? No existe literatura como tal que refiera al respecto. Las referencias se obtienen 
de internet y al respecto se puede mencionar que en Estados Unidos de Norteamérica 
también se centran en aspectos de conducción técnica: 
Los Programas de la Administración Federal de Autotransportes (FMCSA, por sus 
siglas en inglés) abarcan una variedad de temas y disciplinas y todos ellos están 
relacionados a la seguridad y prevención de accidentes del autotransporte de carga y 
pasajeros. La Oficina de Investigación y Análisis de la FMCSA, que incluye a las 
Divisiones de Investigación, Tecnología y Análisis, define un "programa de 
investigación" como un estudio sistemático orientado a lograr un descubrimiento, 
conocimiento o noción de alta precisión científica que contribuya a mejorar la 
seguridad vial y a reducir la cantidad y gravedad de accidentes de vehículos 
comerciales. Similarmente, un "programa de tecnología" es definido como aquel que 
adopta, desarrolla y prueba y/o despliega las mejores y más innovadoras prácticas y 
tecnologías para los choferes y/o vehículos y que contribuirá a mejorar el nivel de 
seguridad y a reducir la cantidad y gravedad de accidentes de vehículos comerciales. 
Un "programa de análisis" se define como un análisis económico y ambiental 
realizado para las reglamentaciones de la Agencia, así como para estudios de 
efectividad de programas, iniciativas de evaluación de calidad de datos reportados 
por los estados y análisis especiales de accidentes y demás análisis relacionados al 
desempeño de seguridad del autotransporte. Un “camión de gran volumen o de gran 
porte” es todo aquel camión que posea una calificación de peso bruto o una 
calificación de peso bruto combinado de 10,001 libras o superior. 
Actualmente, las Divisiones de Análisis, Investigación y Tecnología de la FMCSA 
están dirigiendo programas con objetivos tendientes a aumentar el nivel de 
seguridad del desempeño de los choferes, mejorar las condiciones de seguridad de 
los vehículos comerciales, generar transportistas que operen con mayor nivel de 
seguridad, promover la seguridad a través de iniciativas basadas en la información y 
mejorar el nivel de prevención a través de iniciativas de seguridad. El estudio 
descrito en el presente Tecno-Resumen fue diseñado y desarrollado con el propósito 
de sustentar el objetivo estratégico de las Divisiones de Investigación y Tecnología 
de aumentar el nivel de seguridad del desempeño de los choferes. El objetivo 
principal de esta iniciativa es garantizar que los choferes de vehículos comerciales se 
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encuentren físicamente calificados, adecuadamente capacitados para desempeñarse 
de manera segura y mentalmente alertas. 
Departamento de Transportes 
Administración Federal de Seguridad de Autotransportes 
Oficina de Investigación y Análisis 
U.S. Department of Transportation 
Federal Motor Carrier Safety Administration 
Office of Research and Analysis 
400 Virginia Ave., SW Suite 600 
Washington, DC 20024 (http://www.fmcsa.dot.gov/facts-research/research-
technology/tech/Training-of-CMV-Drivers-feb-2007-sp.pdf) 
 
Así mismo, se encontró que en Estados Unidos de Norteamérica se utiliza la 
siguiente metodología de formación: 
ADMINISTRACIÓN FEDERAL DE SEGURIDAD DE 
AUTOTRANSPORTES 
FEDERAL MOTOR CARRIER SAFETY ADMINISTRATION 
Contacto con la FMCSA: Albert Alvarez, MC-RRR, 202-385-2387 
Capacitación de Choferes de Vehículos Comerciales 
Una Síntesis de la Práctica Segura 
Antecedentes 
En el año 2004, el 3% del total de vehículos registrados estaba compuesto por 
camiones de gran volumen contabilizando el 8% del volumen de tráfico y el 12% del 
total de accidentes fatales (Federal Highway Administration - FHWA, año 2004 y 
Fatality Analysis Reporting System – FARS, año 2004). Con el fin de reducir la 
incidencia de los accidentes prevenibles, se ofrecen programas de capacitación como 
contramedidas para mejorar la seguridad de las flotillas de vehículos por medio del 
mejoramiento de las aptitudes y de los conocimientos de los choferes de vehículos 
comerciales. Existen muchas escuelas − algunas operadas comercialmente y otras 
privadamente por grandes compañías de autotransporte − que tienen objetivos, 
instalaciones y orientaciones diferentes. En el manual de la FHWA titulado 
Commercial Vehicle Preventable Accident Manual: A Guide to Countermeasures 
(Uzgiris et al., 1991) se suministra una lista de los factores distinguibles: contenido 
de los planes de estudio, adaptación de las instalaciones,compatibilidad de los 
vehículos utilizados para la capacitación con los vehículos de la flotilla de las 
compañías, calificación y experiencia del personal, certificación, referencias y 
cantidad de horas de instrucción teórica y práctica real. 
Esta síntesis se enfoca en las similitudes y diferencias de las estrategias y de los 
planes de estudio de los programas de capacitación de choferes que existen 
actualmente y tiene por objetivo identificar aquellas herramientas y técnicas de 
capacitación de choferes de vehículos comerciales que conlleven el máximo 
potencial para mejorar el nivel de seguridad de los vehículos comerciales. Esta 
investigación estuvo particularmente guiada por la necesidad de afianzar los 
conocimientos y aptitudes requeridos para los chóferes que recién se inician en el 
oficio. 
Fuentes de Capacitación para Choferes 
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Existen tres fuentes de capacitación para choferes: escuelas privadas que cobran sus 
cursos y que en algunos casos reciben algún tipo de financiación a través de 
programas gubernamentales; escuelas superiores o de estudios terciarios públicas y 
comunitarias que ofrecen programas de transporte que incluyen capacitación para 
choferes de camiones y las empresas de autotransporte que pueden ofrecer 
capacitación para reemplazar o ampliar los contenidos que se enseñan en las 
escuelas. Habitualmente, los programas de capacitación formales incluyen tres 
componentes: clases teóricas, capacitación práctica en áreas restringidas (fuera de 
caminos o carreteras con circulación) e instrucción práctica en caminos o carreteras 
con circulación vehicular. No se han establecido estándares federales aplicables a la 
capacitación de choferes de vehículos comerciales principiantes, con la excepción de 
los requisitos mínimos recientemente promulgados y publicados en el Registro 
Federal en el año 2004 aplicables a la capacitación en cuatro tópicos que requerirán 
aproximadamente 10 horas de capacitación para los choferes de camiones y 
autobuses de gran porte. Sin embargo, el Professional Truck Driving Institute 
(PTDI) publica un programa de estudios estándar de facto para la capacitación de 
nuevos choferes de camiones que es una versión mejorada de un programa de 
estudio publicado por la FHWA en el año 1985. 
Estándares para Instructores 
Tampoco existen estándares establecidos para los instructores que dictan los cursos 
de capacitación (fuera de aquellos estándares de los instructores de instituciones 
certificadas por el PTDI). Sobre la base de la observación de aquellos que poseen 
una vasta experiencia en el sector de transporte de vehículos comerciales se 
desprende que el conocimiento y las aptitudes de los instructores son al menos tan 
importantes para el proceso de enseñanza y el nivel de seguridad registrado 
posteriormente que el contenido de los planes de estudio. Una vez que los choferes 
obtienen una licencia para conducir vehículos comerciales o CDL, es muy probable 
que cualquier tipo de capacitación adicional recibida sea ofrecida por sus 
empleadores y habitualmente es de naturaleza más reactiva que proactiva. Esto 
significa que aparte de recibir una orientación sobre los procedimientos y normas de 
la compañía, únicamente recibirán un nivel de capacitación vehicular que supere el 
mínimo necesario para aprobar el examen para obtener la CDL aquellos choferes 
identificados como de “alto riesgo”. La mayoría de los choferes no trabajan para 
grandes compañías de transporte que ofrecen este nivel de capacitación, y es posible 
que aquellos choferes que trabajan en estas compañías no permanezcan el tiempo 
suficiente en sus empleos para completar los programas suplementarios de 
capacitación. 
Lamentablemente, a pesar de que se ha incrementado la necesidad de contar con 
choferes capacitados, las recientes tendencias demuestran una declinación en la 
cantidad de programas formales que ofrecen instrucción para la conducción de 
vehículos comerciales. Tanto la identificación como la documentación de las 
mejores prácticas para los choferes comerciales ayudarán a garantizar que se 
apliquen los métodos más efectivos, tanto para la salud del sector del transporte 
comercial como para la seguridad del público usuario de vehículos. 
Objetivos y Alcance 
Los objetivos planteados para esta investigación son la identificación y la 
documentación de los programas y prácticas de capacitación de choferes de 
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vehículos comerciales. Se ha concedido una especial atención al sector de camiones 
y autobuses de gran porte para lograr como resultado una síntesis de las prácticas 
que sean útiles para los transportistas de carga y pasajeros como así también para los 
departamentos de transporte estatales (DOT) y departamentos de vehículos 
motorizados (DMV). El alcance de este estudio incluyó una amplia revisión 
bibliográfica complementada con una encuesta realizada a compañías de camiones y 
autobuses seleccionadas, asociaciones del sector del transporte comercial y escuelas 
de conducción públicas y privadas. La información recabada por medio de la 
revisión bibliográfica y los datos arrojados por la encuesta permitieron que el equipo 
de investigación lograra identificar y examinar 
(1) las similitudes y diferencias de las estrategias de capacitación entre los 
programas existentes de capacitación de choferes, 
(2) similitudes y diferencias entre los planes de estudio aplicados en los programas 
de capacitación seleccionados y  
(3) el grado de efectividad de las tecnologías basadas en computadoras para 
considerar si pueden ser utilizados para mejorar la eficacia de los programas de 
capacitación de los choferes de vehículos comerciales.Un chofer es examinado en un 
simulador de camión. 
Métodos de Investigación 
Se realizó una exhaustiva búsqueda de información técnica para determinar con 
precisión los dominios de conocimiento utilizados en los programas de capacitación 
de choferes que son ofrecidos por escuelas de conducción de camiones y por el 
sector de compañías de transporte de vehículos comerciales. Para cubrir esta 
necesidad, se identificaron y se obtuvieron artículos de revistas profesionales, 
publicaciones de investigaciones gubernamentales e informes de estudios y 
documentos de las asociaciones comerciales de las siguientes fuentes: información 
electrónica y servicios de compendio de bases de datos; bibliotecas y centros de 
información de los Departamentos de Transporte estatales y de organizaciones 
profesionales dedicadas a la capacitación y educación, seguridad vial y temas 
relacionados a los choferes de vehículos comerciales (Vg., American Driver and 
Traffic Safety Education Association, American Association of Motor Vehicle 
Administrators, Insurance Institute for Highway Safety y AAA Foundation for 
Traffic Safety). Los índices electrónicos y compendios de bases de dados sobre 
transporte y temas de seguridad vial investigados incluyen a los servicios en línea de 
Transportation Research Information Services (TRIS); SilverPlatter’s TRANSPORT 
CD-ROM (la base de datos incluye información bibliográfica de TRIS, Organization 
for Economic Cooperation and Development y European Conference of Ministers of 
Transport); otras bases de datos de transporte y educación de DIALOG (Vg., 
Compendex, ERIC y NTIS); y la exploración de Internet por medio de diversos 
motores de búsqueda tales como Yahoo, Google y Lycos). Los términos que fueron 
utilizados para la búsqueda de información son commercial motor vehicles, CMV, 
bus, truck, training, driver education, skills programs, driving performance, 
commercial driver license requirements y operator needs and deficiencies. De todo 
el material recopilado y sobre la base de la exploración de los resúmenes que fue 
efectuada por el equipo de investigación se lograron priorizar 28 documentos 
técnicos para su revisión y síntesis. 
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Un elemento clave del proyecto fue obtener la perspectiva de los expertos respecto 
de aquello que funciona (y aquello que no funciona) en términos de la capacitación 
de choferes de vehículos comerciales principiantes para que estos logren 
desempeñarse de manera segura bajo un amplio espectro de condiciones 
operacionales. Con este propósito se elaboró una lista borrador de posibles 
encuestados que fue revisada por consultores del proyecto estrechamente vinculados 
al sector del transporte por camión y que fue ampliada para reflejar el aporte de los 
consultantes. La lista preliminar de escuelas de choferes de camión fue limitada con 
el fin de enfocarse en los programas de escuelas técnicas/vocacionales y escuelas 
terciarias comunitarias que poseen certificación del PTDI, indicando aquellas 
instituciones que fueron reconocidas como “favoritas del editor” en la guía llamada 
All-American Truck Driving School Guide. Se seleccionaron 24 escuelas para 
participar de la encuesta de esta investigación. Similarmente, se confeccionó una 
lista de 42 compañías de transporte de camión y autobús que recibieron un 
reconocimiento o premio relacionado a la seguridad durante el año 2002 − como por 
ejemplo la compañía ganadora del concurso National Industrial Safety Contest o la 
ganadora del concurso National Truck Safety Contest − u otras compañías 
identificadas por consultores del proyecto que tienen prácticas ejemplares que 
fueron seleccionadas como candidatas a fuentes de información. Por ultimo, como 
posibles encuestados útiles para este proyecto se identificaron 23 organizaciones, 
entre las que se incluyeron organizaciones de seguridad del gobierno, asociaciones 
profesionales y comerciales y aseguradoras de transportistas comerciales. La lista 
final de candidatos a encuestar representa los intereses del sector de autobuses y 
camiones como así también los intereses de Canadá y de Estados Unidos. 
Sobre la base de la información recabada por medio de la revisión de materiales y 
demás bibliografía anteriormente citados se desarrolló un cuestionario de 12 
preguntas que posteriormente fue corregido de acuerdo a las recomendaciones 
efectuadas por los consultores del proyecto. La encuesta fue enviada a los grupos 
descritos anteriormente y respondieron a la misma cinco escuelas, tres compañías de 
camiones y una compañía de autobuses. Como dato interesante, cabe destacar que 
más de un cuarto del total de compañías de camiones y autobuses contactadas que 
no respondieron a la encuesta informaron que no contratan choferes principiantes ni 
brindan capacitación adicional en sus propias empresas; y que en su lugar, estas 
compañías exigen que los postulantes a los puestos de conductores tengan un 
mínimo de 2 años (o 100,000 horas) de experiencia verificable y un registro sin 
infracciones. La información obtenida de los encuestados fue utilizada para  
(1) ampliar los resultados de la revisión bibliográfica en la caracterización de las 
prácticas de capacitación actualmente vigentes y  
(2) sustentar las inferencias sobre la efectividad de mejores prácticas y métodos 
específicos de capacitación para los choferes de vehículos comerciales principiantes. 
Los nombres de las escuelas y compañías que participaron de la recolección de 
datos no fueron identificados en el estudio debido a que a los encuestados se les 
garantizó que sus respuestas permanecerían anónimas. Aunque el índice de 
devolución de las encuestas resultó decepcionante, se recibieron muchos 
comentarios referidos a las necesidades de capacitación de los choferes de vehículos 
comerciales principiantes que fueron generados por escuelas, asociaciones y 
transportistas en respuesta al Aviso de Proyecto de Reglamentación de la FMCSA 
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que fue publicado en el Registro Federal el 4 de agosto de 2003, y anteriormente en 
el Preanuncio del Aviso de Proyecto de Reglamentación, publicado el 21 de junio 
de 1993. 
Conclusiones 
La presente síntesis sustenta varias prácticas recomendadas para mejorar la 
efectividad de la capacitación de los choferes principiantes: 
• Una amplia aceptación y apego del sector del transporte comercial a los estándares 
planteados por el PTDI como requisito mínimo para choferes principiantes (2º 
asiento o copiloto) y para la certificación de los instructores de los choferes. 
• Finalización del curso completo de capacitación para los choferes principales (1º 
asiento o solo). (Este punto puede cumplimentarse a través de asociaciones entre 
escuelas y compañías para suministrar la experiencia de práctica externa 
recomendada por el PTDI o por transportistas que ofrecen capacitación práctica en 
la carretera persona-a-persona provista por instructores certificados por la compañía 
por una cantidad de millas u horas especificadas por adelantado y vinculada a un 
criterio basado en el desempeño.) 
• Sustitución de los materiales educativos multimedia que se difunden por medio de 
CD/DVD-ROM, por presentaciones tradicionales en clases presenciales que 
recurran al apoyo de materiales impresos. 
• Introducción o expansión de los usos apropiados de opciones de simulación 
asequibles. 
• Expansión del uso de circuitos de prueba para capacitar a los choferes 
principiantes  
1) sobre las distancias de frenado en diferentes tipos de configuraciones de carga,  
2) sobre la manera de usar los diferentes sistemas de freno (incluyendo todos los 
sistemas de antibloqueo de frenos [ABS], ABS combinado y non-ABS) 3) y sobre la 
forma de manejar y detener un vehículo sobre una superficie húmeda (incluido el 
control de deslizamiento). 
• El uso de videos, conjuntamente con testimonios brindados por choferes 
experimentados para ofrecer a los choferes principiantes una orientación realista 
sobre temas relacionados a la salud, buen estado general y estilo de vida y para 
enseñar la aptitud necesaria para conducir. 
Disponibilidad: este informe de síntesis titulado "Training of Commercial Motor 
Vehicle Drivers-A Synthesis of Safety Practice” está disponible en ingles en el sitio 
Web de la Transportation Research Board: www.trb.org. 
Palabras clave: Bus, CMV, carrier safety, commercial motor vehicle, heavy vehicle, 
intelligent transportation systems, motorcoach, truck 
Aviso: Este resumen técnico se distribuye bajo el patrocinio del Departamento de 
Transportes con el interés de promover un intercambio de información. El Tecno-
Resumen ofrece una sinopsis de la publicación final del estudio. El Tecno-Resumen 
no establece políticas ni regulaciones ni tampoco implica que el USDOT endose las 
recomendaciones ni las conclusiones del mismo. El Gobierno de los Estados Unidos 
de América no asume ninguna responsabilidad por su contenido ni por su 
utilización. 
Sitio Web: Se puede acceder a todos los Resúmenes de Tecnología de Análisis de la 
FMCSA en Internet: www.fmcsa.dot.gov. 
Redactor Técnico: Michael Lang 
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research/research-technology/tech/Training-of-CMV-Drivers-feb-2007-sp.pdf) 
 
En resumen se puede mencionar que la profesionalización de los conductores en 
México sigue un patrón similar al del vecino del norte, ya que La Secretaría de 
Comunicaciones y Transportes SCT, en un trabajo conjunto con todos los actores del 
Sector del Autotransporte Federal determino los Programas Mínimos de Capacitación para 
los conductores del servicio del autotransporte federal de carga en todos los ocho niveles ó 
categorías que la misma Secretaría establece como son: 
_ El programa mínimo de capacitación para aspirantes de nuevo ingreso sin experiencia en 
el transporte federal de carga. 
_ Programa mínimo de capacitación para conductores de nuevo ingreso con experiencia en 
el transporte federal de carga. 
_ Programa mínimo de capacitación para conductores del servicio del autotransporte 
federal de carga que desean obtener el primer refrendo de su licencia federal de conductor. 
_ Programa mínimo de capacitación para conductores del autotransporte federal de carga 
que desean obtener el segundo refrendo de su licencia federal de conductor. 
_ Programa Mínimo de capacitación para aspirantes de nuevo ingreso sin experiencia en 
transporte de materiales y residuos peligrosos 
_ Programa mínimo de capacitación para conductores con experiencia de nuevo ingreso en 
el transporte de materiales y residuos peligrosos. 
_ Y los programas mínimos de capacitación para conductores del transporte de materiales y 
residuos peligrosos que desean obtener el primer ó el segundo refrendo de su licencia 
federal de conductor. 
La CANACAR en colaboración con el Consejo Nacional de Normalización 
(CONOCER) instauró el Comité de Normalización de Competencia Laboral 
(CONCARGA). 
A la fecha este órgano ha desarrollado 11 Normas Técnicas de Competencia Laboral 
que servirán para la profesionalización de los conductores y que se espera logren impulsar 
la competitividad y competencia del autotransporte federal de carga. 
Las Normas Técnicas de Competencia Laboral son: 
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_ Norma de Operación de vehículos unitarios de autotransporte de carga general. 
_ Norma de Operación de vehículos quinta rueda articulados de autotransporte de 
Carga general. 
_ Norma de Manejo y transportación de carga general en caja seca. 
_ Norma de Revisión y diagnóstico de vehículos unitarios de autotransporte de 
Carga general. 
_ Norma de Revisión y diagnóstico de vehículos de autotransporte de carga general 
Quinta rueda articulados. 
_ Norma de Programación y control del traslado de la carga. 
_ Norma de Traslado de materiales y residuos peligrosos en vehículos articulados. 
_ Norma de Traslado de materiales y residuos peligrosos en vehículo unitario. 
_ Norma de Conducción y operación de unidades Motorrevolvedoras. 
_ Norma de Carga, traslado y descarga de gas L.P. y carburante. 
_ Norma de Distribución de gas L.P. en Auto tanque. 
Igualmente se cuenta con seis instrumentos de evaluación para igual número de 
normas y entre las acciones emprendidas por CONCARGA pendientes de aprobación del 
CONOCER , actualmente están: 
El desarrollo de la Norma técnica de “Transporte Transfronterizo” y la de  
“Transporte de Valores”. 
También se esta trabajando en los instrumentos de evaluación de Carga, traslado y 
descarga de gas LP y carburante en vehículo articulado. 
De igual manera esta la perspectiva de lograr el mayor número de certificados de 
competencia laboral. 
Se han instalado 106 Centros Capacitación en todo el país y se ha desarrollado con 
el Consejo Mexicano de Normalización (COMENOR) las bases para lograr próximamente 
que todos los Centros de Capacitación cuenten con un sistema de gestión de calidad 
debidamente certificado y que sea garante del profesionalismo de su labor de enseñanza. 
Para coadyuvar en la evaluación de los Centros de Capacitación que pretenden 
obtener su reconocimiento oficial ante la SCT, se creó el “Grupo de Opinión sobre Centros 
de Capacitación” que apoyará en la evaluación de todas las solicitudes que continúan 
formulando personas físicas y morales. 
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Si hacemos un comparativo en relación a lo que en Europa se viene realizando en 
materia de capacitación y educación a conductores de autotransporte de carga, 
encontraremos que hay mejoras, ya que si se considera una formación más holística y sobre 
todo en atención a clientes. Pero el enfoque si sigue en la línea de abatir siniestros, 
promover la conducción técnica y la optimización en el uso del equipo. 
En el marco del II Encuentro Iberoamericano de Transporte, realizado en noviembre 
2006 en la sede de la FADEEAC (Federación Argentina de Entidades Empresarias del 
Autotransporte de Cargas), en Buenos Aires, Pere Padrosa (Graduado en leyes en la 
Universidad Central de Barcelona, graduado en Ciencias Políticas y con post-grado en 
Senior Corporate Management (PADE) en el IESE (Universidad de Navarra). 
Habitualmente combina su posición como Director Ejecutivo en Transportes Padrosa S.A. 
(compañía internacional en el negocio desde hace 80 años) con sus posiciones directivas en 
los gremios empresariales) .demostró cómo los problemas de la región latinoamericana son 
los mismos que se sufrieron durante la integración europea, por lo que de esas experiencias 
hay mucho para aprender. 
Él menciona entre otros temas que, el transporte debe mejorar, tanto en Europa como 
en Latinoamérica, la imagen deplorable que tiene. Somos un sector generador de riquezas 
(en Europa genera cerca del 12% del Producto Bruto Interno de la UE y emplea a más de 2 
millones de personas) y es absolutamente necesario que la opinión pública se entere de 
esto, pero se debe hacer a través de una buena imagen. No sólo el empresario debe tener 
buena imagen sino también el conductor y toda la cadena. Hay que entender que el chofer, 
cuando entrega la mercadería a algún cliente, la imagen que transmite él, es la imagen de la 
empresa y del producto que está transportando en ese momento. Si no se tiene en claro este 
concepto estamos teniendo un problema desde la base. 
También refiere que los problemas se pueden dividir básicamente en cuatro partes: 
1. los de aspecto social: negociar con los sindicatos para brindar mejoras sociales para los 
trabajadores. 
2. los de aspecto fiscal: la relación entre la parte impositiva de las empresas y la carga fiscal 
que está soportando el transporte. 
3. la formación de los trabajadores: es esencial la capacitación en toda la cadena de valores, 
4. el desarrollo futuro de infraestructuras: si toda la cadena logística no tiene la capacidad 
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de infraestructura necesaria, no se puede desarrollar en forma correcta 
(http://www.webpicking.com/reportaje/padrosa.htm). 
 
Por todo lo referido en este aparatado se decide que el modelo educativo debe 
quedar plasmado en un programa educativo que también considere y refuerce aspectos de 
índole administrativo y humano que sirvan de soporte al saber hacer técnico de la 
conducción del tracto camión. 
 
 
 II. CONCEPTOS FUNDAMENTALES. 
 En esta parte del marco teórico se explican aquellos términos que están directamente 
relacionados al tema en estudio. 
 
 2.1. Calidad de vida. 
 La Calidad de Vida, sin duda, es un concepto esquivo y difícil de medir: ¿cómo 
podemos decir que una persona tiene una vida de mejor calidad que otra por el simple 
hecho de poseer un medio de vida más fácil, higiénico y rico? Pero el investigador social, 
que no puede penetrar en lo más íntimo del ser de cada uno, debe aceptar sin embargo que 
la profusión de bienes materiales a disposición de la gente difícilmente pueda ejercer un 
efecto negativo y que, al contrario, producirá una resultante positiva -de mayor o menor 
intensidad- según las personas y las circunstancias. Dicho de otra manera, mucho más 
concreta: no podemos afirmar que la vida de las personas sea más plena y feliz por el solo 
hecho de tener a su disposición agua potable y no contaminada, pero es fácil entender que, 
sin ella, nuestra vida se empobrece, se somete a riesgos y pierde de algún modo parte de su 
calidad.  
 A lo largo del tiempo, el concepto de Calidad de Vida ha sido definido como la 
calidad de las condiciones de vida de una persona, como la satisfacción experimentada por 
la persona con dichas condiciones vitales, como la combinación de componentes objetivos 
y subjetivos, es decir, Calidad de Vida definida como la calidad de las condiciones de vida 
de una persona junto a la satisfacción que ésta experimenta, y, por último, como la 
combinación de las condiciones de vida y la satisfacción personal ponderadas por los 
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valores, aspiraciones y expectativas personales, no obstante, se estarían omitiendo aspectos 
que intervienen directamente con la forma de interpretar o no las situaciones como 
positivas o no, es decir, aspectos que influyen la escala de valores y las expectativas de la 
personas: la cultura. 
 La figura No. 1 ilustra la evolución que ha sufrido el concepto hasta llegar a una 
definición holística e integradora. 
 
 
Figura 1. Conceptualizaciones de Calidad de Vida 
(Traducida y adaptada de Felce y Perry, 1995) 
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 La satisfacción personal e inclusive los valores personales pueden llegar a ser 
interpretados de diversas maneras, según el individuo y su personalidad. Por ello, con la 
figura No. 2 se amplia el concepto a una consideración mayor. 
 
 
 
 
Figura 2. Calidad de Vida desde la Subjetividad. 
 Ahora, se abordara el concepto de Calidad de Vida, pero desde la óptica del trabajo 
humano. 
 En la actualidad las organizaciones se han vuelto más competitivas, se vive la ola de 
las empresas de calidad, de empresas eficientes, en todas ellas, los trabajadores juegan un 
rol importantísimo, por lo que la calidad de vida laboral juega un papel importante para 
tener éxito en la gestión de hoy. 
 La administración científica  se centraba especialmente en la especialización y 
eficiencia de las tareas en estructuras tradicionales de organización. A medida que esta 
estructura fue evolucionando, se buscaba una división plena de las tareas, buscando 
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sobretodo la eficiencia, reduciendo costos  y usando una mano de obra no calificada  que 
puede capacitarse en corto tiempo para el desempeño del trabajo. Lo que se hacia o no era 
definido por las jerarquías al mando del personal técnico. Esta estructura presenta muchas 
dificultades, dejaba de lado una adecuada calidad de vida laboral, se notaron ausentismos, 
aburrimientos por las tareas repetitivas, rotación de personal y la calidad  sufrió un 
descenso. Ante esta situación los directivos actuaron con rigidez en las labores de control y 
supervisión, la organización se hizo más rígida, esto llevo a que la organización entre en un 
proceso de deshumanización del trabajo, ante esto el deseo de trabajar declino. Por ello y 
luego de un profundo análisis para la resolución de los problemas, los directivos optaron 
por rediseñar  los empleos y reestructurar las organizaciones  creando un ambiente propicio 
y adecuado para los trabajadores, en otras palabras, mejorar la calidad de vida en el trabajo. 
 El termino va mas allá de la satisfacción del puesto de trabajo al incluir otras 
conceptos, como la participación en por lo menos algunos de los momentos de toma de 
decisiones, aumento de la autonomía en el trabajo diario, el rediseño de puestos de trabajo, 
sistemas y estructuras de la organización con el objeto  de estimular el aprendizaje, 
promoción  y una forma satisfactoria  de interés y participación en el trabajo.    
 Muchos analistas de la empresa han investigado al respecto, y han llegado a la 
conclusión de que existen diversas fuentes que se pueden asociar al surgimiento de la 
calidad de vida en el trabajo, tales como: 
 - Investigaciones mas amplias en los campos de los dotes de mando, motivación y 
eficiencia en la organización. 
 - Investigación activa en los grupos de trabajos autónomos. 
 - Cooperación entre los empleados y la dirección. 
 - Diseños innovadores de nuevas plantas, que incluyan la ergonomía (ubicación 
espacio-hombre). 
 - Participación conjunta empleados-dirección  y experiencia en la resolución de 
problemas. 
 El siguiente apartado, se centra en definir el concepto de calidad de vida laboral. 
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  2. 2.  Calidad de vida laboral 
 A manera de introducción a este apartado, M. Verdugo y C. Vicent (2004) dijeron 
que:  
 “En las últimas décadas, el concepto de calidad de vida se ha convertido 
 crecientemente en un área de especial interés para la investigación y aplicación en 
 los ámbitos de la educación y la educación especial, la salud, los servicios sociales y 
 las familias. Aunque la calidad de vida es de suma importancia para cada uno de 
 nosotros, su relevancia para la educación, la salud, los servicios sociales, y las 
 familias ha sido más evidente en las dos últimas décadas, que a su vez fueron 
 influidas por la revolución de la calidad, con su énfasis en productos y resultados de 
 calidad; y por el movimiento de reforma de las instituciones. Hablando en general, 
 la importancia del concepto calidad de vida reside en que proporciona un marco 
 general centrado en la persona –o en la familia– y un conjunto de principios para 
 mejorar el bienestar subjetivo y psicológico de las personas” (p. 23). 
   
  El término Calidad de Vida en el Trabajo o laboral (CVT), ha sido definido por 
diversos autores: 
 Según Gibson (1998): “La Calidad de Vida en el trabajo es una filosofía de gestión 
que mejora la dignidad  del empleado, realiza cambios culturales y brinda oportunidades de 
desarrollo y progreso personal” (p. 569). 
 Para Sevila (2000): “ La Calidad de Vida en el Trabajo es una filosofía, un set de 
creencias que engloban  todos los esfuerzos por incrementar la productividad y mejorar la 
moral (motivación)  de las personas, enfatizando la participación de la gente, la 
preservación de su dignidad, y por eliminar los aspectos disfuncionales de la jerarquía 
Organizacional” (p. 2). 
 Por lo anterior expuesto podemos decir que  Calidad de Vida en el Trabajo es una 
forma diferente  de vida dentro de la organización que busca el desarrollo del trabajador, así 
como la eficiencia empresarial. 
 Algunos criterios son importantes si se desea implementar proyectos de calidad de 
vida laboral, estos criterios nos permitirán encaminar al personal de la organización a una 
mejor satisfacción de sus necesidades personales. Dichos criterios versan sobre: 
 - Suficiencia en las Retribuciones.- Esto puede se logrado por suficiencia en los 
ingresos para mantener un estándar social aceptable para vivir. 
 - Condiciones de Seguridad y Bienestar en el Trabajo.- Establecer condiciones de 
trabajo que minimicen el riesgo de enfermedades y daños; una edad limite en el trabajo que 
es potencialmente perjudicial para aquellos de menor o mayor edad de lo establecido. 
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 - Oportunidades Inmediatas para Desarrollar las Capacidades Humanas.- Se incluye 
en esta categoría la autonomía, el uso de múltiples habilidades más que la aplicación 
repetitiva de una sola, retroalimentación acerca de los resultados de una actividad como una 
base de autorregulación. Por supuesto, Educación integral continua y permanente. 
 - Oportunidades de Crecimiento Continuo y Seguridad.- Este proceso abarca 
asignación de trabajo y propósitos educacionales para expandir las capacidades del 
trabajador, oportunidades de ascenso, y seguridad en el empleo. 
 - Integración Social en el Trabajo de la Organización.- Esto significa liberarse de 
prejuicios; igualdad; movilidad; apertura interpersonal; apoyo constante a los equipos de 
trabajo. 
 - Balancear entre Trabajo y Vida.- Esto significa que los requerimientos de trabajo, 
incluyendo programas-presupuesto, asuntos urgentes, y viajes, no se tomen del tiempo de 
ocio o del tiempo familiar como algo cotidiano, y que las oportunidades de ascenso no 
requieran frecuentemente de cambios geográficos. 
 La implementación de Proyectos de Calidad de Vida en el Trabajo, puede lograr 
beneficios tanto para la organización como para el trabajador, lo cual se puede reflejar en: 
 - Evolución y Desarrollo del trabajador. 
 - Una elevada motivación. 
 - Mejor desenvolvimiento de sus funciones. 
 - Menor rotación en el empleo. 
 - Menores tasas de ausentismo. 
 - Menos quejas. 
 - Tiempo de ocio reducido. 
 - Mayor satisfacción en el empleo. 
 - Mayor eficiencia en la organización. 
 Los Proyectos de Calidad de Vida en el Trabajo, de la misma manera  que tienen sus 
beneficios, también tienen algunas limitaciones: 
 - Algunos empleados no deseen  mejorar su estatus.- Esto se da en organizaciones 
en la que los empleados son incapaces de asumir una nueva responsabilidad, son reacios a 
trabajos en grupo, les desagrada reaprender, les desagradan los deberes más complejos. 
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 - Los mejores trabajos no concuerden con los pagos que se reciben.- Al mejorar los 
empleos las personas ahora pensaran que lo que reciben de paga no va de acuerdo a los 
nuevos deberes, o los nuevos procedimientos de trabajo, por lo que desearan obtener un 
mejor sueldo. 
 - Aumento de costos.- Luego de replantear, mejorar o reestructurar  los puestos de 
trabajo es posible que se necesite nueva tecnología, nuevos ambientes, nuevas 
herramientas, nueva capacitación, lo cual hará que la organización genere más costos en su 
funcionamiento. 
 - El equipo tecnológico no es adaptable.- Algunas organizaciones realizan 
inversiones tan gigantescas en equipos tecnológicos, que no pueden hacer cambios 
sustanciales mientras estos no se sustituyan. Cuando las condiciones tecnológicas 
problemáticas se combinan con actitudes negativas del empleado en lo concerniente al  
mejoramiento de las condiciones de trabajo, éste, se hace inapropiado mientras no se 
transforme el ambiente para hacerlo más favorable. 
 La figura 3 esquematiza como algunos elementos de cambio inicialmente aislados, 
han influido en el mejoramiento de la calidad de vida en las empresas. 
 
 
 
 
Figura 3.Impacto en el Desarrollo de la Calidad de Vida en el Trabajo 
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 Dichos elementos de cambio ciertamente que están vinculados a procesos de 
capacitación y educación del personal de las empresas. Por ello, en el siguiente apartado 
se habla de esa vinculación. 
 
 2.3. Calidad en educación. 
Inicialmente se tiene que establecer la importancia del término “calidad” en el mundo 
empresarial. Después se habla de calidad en educación, ya que está última deberá ser así a 
fin de lograr impactar positivamente en la vida de las organizaciones y de las personas que 
la integran. 
La importancia de la calidad que ofrece cualquier tipo de organización se hace 
evidente si identificamos que la razón de ser de cualquier empresa son sus clientes. Para 
Taylor y Smalling (1995): “Es necesario conocer las tres leyes del cliente: los clientes 
siempre van al lugar donde reciben un buen valor, siempre van donde se les trata bien y se 
alejan cuando el valor no es evidente o cuando se deteriora el nivel de servicio (p. 35). 
La calidad es definida tradicionalmente como un conjunto de características de un 
producto o servicio que tienen la capacidad para satisfacer necesidades implícitas y 
explícitas preestablecidas en un período de duración adecuado y al costo más bajo posible. 
H. Cantú (1998) amplió el término a: “Calidad total como un gran esfuerzo de todas las 
personas que forman la empresa para mejorar los resultados operativos de la misma, así 
como fomentar el desarrollo de sus colaboradores. Inicia y termina con un amplio y eficaz 
proceso educativo (p. 88).  
Asimismo, control de calidad es un sistema por medio del cual se verifica si un 
producto y/o servicio satisface al cliente en calidad, costo y entrega oportuna. Es un sistema 
correctivo, mientras que el concepto de calidad total es un sistema preventivo, ya que es un 
sistema a través del cual se realizan acciones concretas para garantizar que la calidad 
cumpla con cierto nivel establecido. 
En términos de procesos de manufactura los productos defectuosos y por ende el 
incumplimiento e insatisfacción de los clientes son causados por las variaciones en los 
procesos de operación; en el caso de empresas de servicio, la calificación es un tanto 
subjetiva y la apreciación es generada por completo por el usuario del servicio. En ese 
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sentido, es más difícil determinar los indicadores que reúnan los requisitos de objetividad al 
evaluar un servicio (Kume, 1997, p. 56). 
Las causas de la generación de defectuosos e insatisfacción en los clientes pueden ser 
diversas y deberse al personal, el equipo, las instalaciones, los métodos, la administración o 
una combinación de estas variables. 
En el caso de tratarse del personal como generador de insatisfacción ha surgido una 
corriente de desempeño profesional conocido como la competencia laboral como base de la 
regulación del mercado, la formación y capacitación. Se busca la estrategia de generar 
productividad, calidad y ventajas competitivas en un mercado globalizado y competitivo 
(L. Mertens, 1997, p. 68). 
Por ello se ha establecido que la empresa con mejores calificaciones tiene hacia dentro 
de la misma: 
- Fuentes de líderes en todos los órdenes. 
- Fuentes de sistemas de información 
- Uso extensivo de niveles comparativos 
- Excelente resolución de problemas 
- Metas y objetivos agresivos 
- Fuente de inversión en desarrollo de recursos humanos de forma integral. 
- Personal enfocado al servicio del cliente  
La orientación externa de la empresa calificada como de calidad tiene: 
- Actitud “misionera” hacia la calidad. 
- Conocimiento de la “clase mundial”. 
- Involucramiento de proveedores, distribuidores y clientes. 
- Aplicación, integración e involucramiento completo. 
- Sistemas proactivos con sus clientes. 
- Se persigue un claro enfoque por estimular y participar en la preparación y 
formación de individuos y grupos. (H. Cantú, 1998, p. 102). 
Los anteriores conceptos describen la calidad en el ámbito de las organizaciones; pero 
en el caso de calidad en educación, se tiene que ser más preciso. 
 Para ello, será necesario hacer una revisión por diversas opiniones que se han dado 
en relación al tema, dado que incluso se ha llegado a politizar en este rubro. 
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En ese contexto, en Europa se ha desarrollado el sistema  de evaluación y certificación 
Q*For de la calidad de los organismos de formación profesional. Dicha evaluación examina 
la satisfacción y valoración de clientes, y las características profesionales e institucionales 
de los organismos de formación. Siguiendo una metodología parecida a la certificación ISO 
9000 este sistema pretende mediante el concepto de revisión exhaustiva (auditorias a los 
organismos) revisar, ponderar y finalmente dictaminar acerca de la calidad educativa de los 
organismos evaluados. Un buen número de países de Europa Central esta siguiendo este 
modelo para evaluar la calidad educativa.  
Dicho modelo tiene su fundamento en el llamado modelo europeo de la calidad 
debido a la European Foundation for Quality Management (EFQM), que básicamente se ha 
aplicado en las organizaciones productivas de dicho continente; pero, que sin embargo, ha 
tenido aplicación en el mundo universitario. 
El modelo centra su certificación de la calidad educativa, tomando a la institución 
educativa como un todo, es decir, proyecta la calidad en todos los sentidos y servicios que 
se pueden ofertar en estas. Por ello, aplica los llamados agentes de la calidad: liderazgo, 
gestión de personal, política y estrategia, recursos y procesos, dándolo un 50 % de peso 
sobre el impacto total de la certificación en calidad. 
El otro 50 % se centra sobre los resultados de la institución educativa: satisfacción  
del personal, satisfacción del cliente, impacto en la sociedad, y los resultados propios de la 
organización. 
Bajo ese esquema se ha modificado, conservando su esencia en diversas instituciones 
del continente europeo y sobre todo en organismos de formación profesional-laboral (Pérez 
Juste, 1999, p.33). 
En ese giro, para Pérez Juste, calidad de la educación es formar personas autónomas, 
capaces de darse un proyecto personal de vida valioso y de llevarlo libremente a la práctica 
(Pérez Juste, 1999, p. 34). 
A. Bienayme, P. H. Coombs, R. Diez, C. Muñoz, A. Ocampo, J. A. Perkins, W. Perry, 
F. Champion (1991) citaron que: “la calidad de la educación no sólo incluye las nociones 
tradicionales de la enseñanza e investigación de alto nivel y la de un nivel académico 
superior en los estudiantes, sino también la importancia de la educación y la investigación 
en la vida contemporánea y futura de los estudiantes y para satisfacer las necesidades de 
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desarrollo de la nación en un mundo que se caracteriza por cambios rápidos e inesperados” 
(p. 37). 
Explicaron que los determinantes de la calidad incluyen: el sistema de administración 
y dirección; las características de maestros y estudiantes; los programas de estudio y las 
técnicas y métodos de enseñanza; las bibliotecas, los laboratorios y otros servicios; las 
fuentes de financiamiento y recursos y la eficacia con que se les utiliza; las relaciones entre 
una universidad determinada y su comunidad con otras instituciones hermanas, así como 
con el sector productivo y las organizaciones e instituciones educativas del extranjero. (A. 
Bienayme et al., 1991, pp. 37-38). Punto clave al hablar de características de los 
maestros…como determinante de la calidad. 
J. Narro (2000) mencionó: “la universidad tiene funciones de formación de recursos 
humanos de alta calidad y claros contenidos científico, académico, tecnológico, humanista, 
es decir una educación integral y con un gran compromiso social” (p. 3). 
Ese comentario  esta ofreciendo una definición clara de lo que es calidad educativa, 
que se puede ver sumada a lo que Pagliai (2000) refirió: “La calidad educativa se verá 
incrementada a través de la innovación y la especial atención que merece el fortalecimiento 
de la investigación, de la difusión cultural, y la extensión universitaria. (p. 4). 
Se concluye para no hacer una disertación sobre el término, que  calidad  en 
educación de adultos tiene que ver con la formación de profesionistas integrales (en lo 
académico, científico, tecnológico, humanista) impactando positivamente a su comunidad 
(siendo agentes de cambio del status quo), el vínculo estrecho con el sector productivo, así 
como  la investigación y el desarrollo de nuevos conocimientos. 
 Otro concepto fundamental a tratar es que la educación no es una actividad 
monopolizada por los profesionales, sino que nos implica a todos y ya por ese solo hecho, 
es muy complicado establecer una relación directa entre el docente o capacitador, su trabajo 
y su impacto en el alumno. Un docente tiene diversos frentes a los que tiene que considerar 
en su planeación, ejecución y control educativos. Otra connotación, es el aumento general 
de la cultura de la población, que lleva a relativizar el nivel cultural de los docentes. Otra, el 
rompimiento de la unidad de criterios sobre qué ha de ser una buena educación, reflejo del 
pluralismo cultural e ideológico que caracteriza la sociedad contemporánea. Todo ello se 
concreta en la comentada falta de prestigio social. El Consejo Escolar de Euskadi (1995) 
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aún añade lo siguiente: “La crisis de valores en que vive la sociedad, los cambios de la 
organización social y familiar, los nuevos estilos de vida, las situaciones de 
desestructuración e incluso de marginación en que vive un número creciente de alumnos y 
alumnas, conduce a unas conductas que hacen cada vez más difícil la integración escolar, el 
esfuerzo en el estudio y, en general, la actividad escolar" (p. 140). 
Por ello habrá que tener como premisas que de entre los elementos que el maestro 
requiere para elevar la calidad de su práctica profesional, destacan: 
- Mejores materiales de apoyo (libros de texto, recursos didácticos y tecnológicos). 
- Oportunidades y espacios para la formación y actualización profesional 
permanente que posibiliten el conocimiento, el análisis y la reflexión sobre planes, 
programas, contenidos, principios, metodologías, técnicas y sobre su práctica misma. 
- Un esquema de estímulos escalafonarios y económicos que le alienten a la 
superación. 
 - Mayores oportunidades de superación profesional (cursos de licenciatura, 
postgrados, maestrías, etc.). (M. E. Fernández, 1992, p. 1). 
En suma, para que se pueda cubrir en su cabal acepción el término de calidad 
educativa se deberán cuidar todos los aspectos comentados en el desarrollo del programa 
educativo a implementar y si acercar la teoría a la práctica. Hacer que lo desarrollado en el 
presente marco teórico se plasme en una realidad que permita el logro de lo explicado en 
este inciso y con ello aumentar la posibilidad de tener éxito en la educación de adultos. 
 
 III. TEORÍA EN QUE SE FUNDAMENTA EL PROYECTO 
 En esta parte se describe el sustento teórico que permite el desarrollo del programa 
educativo a evaluar en la empresa en estudio. 
 
 3.1. Propuestas para mejorar la calidad de vida, el modelo educativo 
 Este punto expone una propuesta para mejorar la calidad de vida del trabajador, 
compuesta por siete elementos complementarios no limitativos. El planteamiento de 
este concepto, fruto del trabajo de González Salinas, Yoshimatsu y Cantú Elizondo 
(2004) de Desarrollo Personal Estructurado, reúne algunas ideas de cómo es posible que 
cada individuo inicie y desarrolle, bajo su propia decisión y responsabilidad, el 
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incremento de su Calidad de Vida, marcando también que la empresa puede y debe 
facilitar este proceso de auto-mejora. Cabe mencionar que es indispensable que 
cualquier individuo que intente iniciar un proceso de desarrollo personal o interior, 
experimente un fuerte deseo y la necesidad de un cambio como materias primas de este 
proceso. Si no se cuenta con este requisito, cualquier intento o apoyo que se brinde será 
inútil y no arrojará resultado alguno.   
 1. Autodiagnóstico.- Para iniciar cualquier tipo de desarrollo, ya sea personal, 
organizacional, social, o de algún otro ámbito, es indispensable conocer la situación 
actual de aquello que se desea desarrollar. Es por esto que la primera fase de este 
desarrollo personal estructurado debe comenzar con un autodiagnóstico en el que se 
conozca el estado psicológico y espiritual de la persona. Al hablar de estado psicológico 
nos referimos a postura psicológica, es decir, patrones únicos de actitudes que 
normalmente actúan en nosotros y a través de los cuales reaccionamos a una realidad, 
percibir cuáles son los pensamientos, sentimientos y respuestas físico-motrices que 
participan en nuestras reacciones a los eventos cotidianos y en nuestras relaciones con 
los demás. Es el auto-conocimiento con el fin de “entrenar” facultades que nos permitan 
un mayor control sobre nuestras actitudes y por ende sobre nuestra conducta. Facultades 
como la voluntad y la atención interior.  
 Cuando se habla de estado espiritual se refiere a cuáles son las “virtudes” 
desarrolladas hasta este momento en la persona, es decir, cuáles son las herramientas 
con las que cuenta para poder cumplir con esa misión fundamental del ser humano, que 
es servir.  
 La palabra "virtud" puede ser definida como la disposición constante del alma que 
nos incita a obrar bien y evitar el mal. Existen, por ejemplo, las virtudes como la fe, la 
esperanza y el amor, que dentro de la escala de virtudes se pueden considerar como las 
más relevantes, ya que son el eje principal de desarrollo dentro del ecosistema humano. 
 Existen también las llamadas virtudes cardinales: prudencia, justicia, fortaleza y 
templanza. En el caso de la prudencia podemos afirmar que es una herramienta 
fundamental en este proceso, ya que es la virtud que hace prever y evitar las faltas y 
peligros (como en el caso de actitudes negativas), así como la justicia, que nos hace dar 
a cada cual lo que le corresponde, y que analizada desde este punto de vista, nos ayuda a 
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determinar con “justicia” qué actitudes debo alimentar en mí mismo y qué actitudes 
debo desechar. De estas virtudes “primarias” se desprenden otras como el perdón, la 
humildad, la honestidad, la aceptación, etc., que mediante su ejercicio, desencadenan un 
desarrollo de cualidades útiles para el ascenso del hombre y la mujer como un mejor ser 
humano.  
 El conocimiento o la concientización del hombre sobre su estado interior le 
permite generar y/o incrementar en sí mismo valores tales como los laborales: 
responsabilidad, autonomía, puntualidad, productividad, empeño, constancia, entre 
otros; que le ayuden a superar las situaciones adversas, tanto en el trabajo como en lo 
personal, y alcanzar así una óptima calidad de vida.   
 2. Lo Básico lo aprendimos en la familia y en la infancia.- Una vez iniciado el 
proceso de autodiagnóstico, la persona se encuentra en posición de realizar un auto-
cuestionamiento y tomar la decisión de cambio.  Los trabajadores y empleados de hoy 
se deben dar cuenta que, tal como el trabajador de la línea de producción se quedó 
desempleado al no aprender a leer y a escribir en los setentas, el que no empiece a 
desarrollar su persona se va a quedar atrás: se debe percatar que para el hombre del 
nuevo milenio, el desarrollo personal dejará de ser una alternativa para mejorar, 
convirtiéndose en una cuestión de sobrevivencia.  
 Si existe este auto-cuestionamiento, lo demás es relativamente fácil, ya que se 
empezará a comprender que es necesario aprender así como desaprender algunas cosas. 
Una forma sencilla de comenzar es regresar a lo básico y seguir aquellas “reglas” que a 
la mayoría nos enseñaron de niños y que Robert Fulghum nos presenta en su libro 
“Todo lo que realmente necesito saber, lo aprendí en el kinder”. Estas son:  
 - Comparte tus cosas.  
 - Juega limpio. 
 - No hieras a la gente. 
 - Regresa las cosas al lugar donde las encontraste. 
 - Limpia lo que ensucies. 
 - No tomes las cosas que no son tuyas. 
 - Di "lo siento" cuando hieras a alguien. 
 - Aliméntate bien. 
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 - Trabaja y diviértete en armonía con tus compañeros. 
 - Admira lo maravilloso.  
  3.- La Aceptación.- Otro elemento fundamental para este Desarrollo Personal 
Estructurado es el de la aceptación, ya que es indispensable contar con una medida de 
contingencia para cuando las circunstancias se vuelven adversas o fuera de nuestro 
control, y tendemos a padecer perturbaciones emocionales o mentales. Cuando ocurren 
estas perturbaciones, el mecanismo común que se presenta es el de la figura 4. 
   
   
Figura 4. Proceso de Aceptación   
 Las dobles flechas indican que el individuo puede estar yendo y viniendo de un 
estado a otro, cuando lo ideal sería un proceso rápido y directo desde el shock hasta la 
aceptación, la cual está representada en un tono débil ya que en muchas ocasiones no se 
logra llegar a ella y la persona se mantiene en un estado permanente de emociones 
negativas con respecto a una situación y/o persona en particular. La aceptación es 
indispensable para mantener la armonía física, intelectual y espiritual dentro de uno; 
podríamos definir a la aceptación como un perdón completo e inteligente el cual, 
dependiendo del origen, se requiere que sea a las circunstancias, a los demás, o a uno de 
los más importantes: a uno mismo. 
 El perdón es una palabra que realmente pocos afortunados comprenden, ya que es 
fácil decir “te perdono”, pero qué difícil es hacerlo. Aquellos que realmente han 
experimentado el perdón son los que verdaderamente comprenden. La palabra perdón 
significa cancelar la deuda, esto implica que cuando no podemos perdonar tenemos una 
cuenta abierta en nuestro interior que ata a nuestro deudor, sentimos y verdaderamente 
creemos que nos deben algo. Perdonar es eliminar aquello que está generando esta 
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deuda, es cancelar la deuda, como si todo un escenario interior decorado con ira, 
resentimiento, desagrado, rechazo, etc., fuera desmontado y quedara sólo un vacío 
pacificador y reconfortante, listo para ser decorado con algo más. Una vez que somos 
capaces de perdonar, realmente perdonar, las ataduras se rompen y nos liberamos a 
nosotros mismos y a nuestro deudor de aquello que nos estaba deteniendo en nuestro 
desarrollo. El punto es que la única opción para avanzar rápido y evitar regresar en el 
proceso, es encontrar y asimilar la lección de aprendizaje, aplicando entonces esa etapa 
de aceptación que nos devuelve a ese estado de armonía con nosotros mismos y con los 
demás.  
 El vivir con perturbaciones abiertas, es decir con estados emocionales o mentales 
que nos generan emociones negativas, es como ir arrastrando una cuerda llena de 
anzuelos que nos impide avanzar en nuestro desarrollo, ya que no asimilamos la lección 
a la que fuimos expuestos, y por ende lo más seguro es que la volvamos a tener que 
recibir, proceso que comúnmente es llamado "recurrencia".   
 4.- Aptitud vs. Actitud.- La aptitud es referida a la capacidad de conocimiento y 
las habilidades del trabajador; mientras que la actitud tiene que ver con la forma de 
pensar y sentir del individuo. Como se mencionó, es una postura intelectual, emocional 
y físico-motriz con la cual se perciben los estímulos y se reacciona a ellos, lo cual 
modifica sustancialmente su actuación, pudiendo ser de una manera positiva o negativa, 
según las circunstancias. El objetivo principal es lograr que las actitudes no dependan de 
las circunstancias, sino de nuestra voluntad.  
 La aptitud y la actitud se combinan para aplicarse a alguna acción específica en un 
tiempo determinado. Es importante destacar que aun individuos con un buen nivel de 
aptitud y con la actitud correcta, no realizan lo que desean alegando la falta de una 
oportunidad. Y aunque es verdad que las oportunidades en muchas ocasiones son 
limitadas, podemos considerar que la unidad de oportunidad básica es el tiempo, y éste 
es el mismo para todos; es decir todos tenemos las mismas 24 horas por día. Sin 
embargo no todos las usamos de la misma manera.  
 El punto es reconocer que como mínimo, al estar vivos, tenemos la oportunidad de 
lanzarnos a la acción por aquello que deseamos, una y otra vez, las veces que sea 
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necesario hasta conseguirlo. No siempre es fácil y podemos resumir con el dicho “si las 
cosas que valen la pena fueran fáciles, cualquiera las haría”.  
 La figura 5 muestra un esquema del círculo de respuesta a la actitud. Ahora bien, 
podemos establecer que una actitud está constituida por tres factores principales: 
pensamientos, emociones y sensaciones/movimientos que responden automáticamente a 
nuestra percepción de los estímulos externos. Dentro del mecanismo de las actitudes, los 
factores que lo componen juegan roles diferentes. Las emociones juegan un papel 
importante, ya que representan la fuerza impulsora que va a mover todo el mecanismo, 
mientras que el pensamiento juega un papel de director: es el encargado de conducir las 
emociones en una dirección determinada, es el que “debe” marcar el camino y controlar 
las emociones que a su vez generan sensaciones y movimientos correspondientes. 
 Todo este proceso se traduce en un comportamiento definido, con el cual 
respondemos al estímulo original. Si podemos aprender y/o modificar la manera de 
pensar, podemos mejorar el cómo nos sentimos y por lo tanto nuestra actitud. Al tener 
una mejor actitud, obtendremos más eficiencia de nuestras aptitudes, lo cual se traduce 
en un mejor comportamiento favoreciendo el desarrollo de un círculo virtuoso. Por el 
contrario, una actitud negativa ocasiona que el comportamiento sea malo o inferior, lo 
cual conllevará a un círculo negativo del mismo proceso.  
 
Figura 5. Esquema del círculo de respuesta a la actitud. 
 5.- El Pensamiento.- De una manera sencilla, se puede definir el pensar como un 
proceso de generar y contestar preguntas. Este proceso de información puede ser a nivel 
instintivo, fisiológico, emocional o inteligente. Este último tipo de pensamiento es lo 
que distingue al hombre de los demás organismos, y es el que nos permite controlar, 
suprimir y/o intensificar nuestros sentimientos.  
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 Hay otros dos elementos que afectan nuestro comportamiento: el temperamento y 
el carácter. El temperamento está más relacionado con un aspecto genético, es algo con 
lo que se nace. Sin embargo, el temperamento puede ser afectado mediante el 
forjamiento del carácter. Es decir, el carácter se hace, y puede modificar el 
temperamento y viceversa, el temperamento puede afectar la formación del carácter. Ese 
forjamiento ocurre con el acondicionamiento del pensamiento, y como producto final el 
comportamiento es la combinación del uso inteligente de las cualidades positivas del 
temperamento y el control de las negativas por el carácter. Si se trabaja en ello, este 
proceso de pensamiento inconsciente puede ser aplicado conscientemente para nuestro 
beneficio. Mediante nuestro pensar tenemos el poder de decidir y elegir el modo en que 
nos queramos sentir de acuerdo a los siguientes elementos:  
 - Observación de alternativas 
 - Aplicación de referencias 
 - Principios éticos y morales 
 - Valores, prioridades, gustos e intereses  
 En materia de control de pensamientos, existen técnicas que pueden ayudarnos a 
controlar nuestra mente y entrenarla a someterse a nuestra voluntad. Una de estas 
técnicas es la neutralización de pensamientos, técnica que requiere la ejercitación de la 
atención interior y la observación de pensamientos. Louise L. Hay compara la mente 
con un niño pequeño a quien se le ha permitido quedarse sin dormir todo el tiempo que 
él quiere, y después se decide súbitamente que deseamos que este niño se acueste a las 
8:00 PM todas las noches. Como es de esperar, el niño se rebelará contra la nueva regla 
y puede patear y gritar y hacer todo lo que pueda para no ir a la cama. Si cedemos en 
estos momentos, el niño gana y tratará de controlarnos siempre. Sin embargo, si 
tranquilamente nos aferramos a nuestra decisión e insistimos con firmeza en que esta es 
la nueva hora de acostarse, la rebeldía disminuirá poco a poco. En dos o tres noches se 
habrá establecido la nueva rutina. Lo mismo ocurre con la mente, por supuesto, se 
rebelará al principio, no quiere cambiar sus hábitos, pero si logramos controlarla y nos 
mantenemos enfocados y firmes, en muy poco tiempo se habrá establecido la nueva 
forma de pensar. Es necesario recordar que al igual que la educación del niño, entrenar a 
la mente para que piense diferente no es un trabajo sencillo y requiere de un proceso de 
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aproximaciones hasta que se llegue a un punto en el que podamos experimentar un 
verdadero control.  
 Cabe resaltar que la mente no distingue entre lo vivido de lo visualizado 
intensamente: de aquí parte la importancia de hacia qué enfocamos nuestro 
pensamiento, ya que las cosas imaginadas, positivas o negativas, pasan a nuestra 
memoria como referencias “vividas”. Dado esto, es muy importante reforzar esas 
visiones, ideales o sueños positivos, y la gran diferencia en los resultados al mantener 
un pensamiento optimista o pesimista, ya que tal como el desaliento promueve la falta 
de acción y lleva al fracaso, el optimismo genera acciones que llevan a logros exitosos. 
 Se puede resumir diciendo que “lo que no pasa por tu mente, difícilmente pasa por 
tu vida”, y que esto representa una gran oportunidad utilizado positivamente. Sin 
embargo, también una grave amenaza, si lo que se enfoca son pensamientos negativos.  
 Hasta ahora, la evolución en la calidad de vida en el trabajo ha estado más 
enfocada en mejorar los factores externos (seguridad, instalaciones, equipos, 
procedimientos, etc.) y debemos reconocer que se ha avanzado bastante, aunque todavía 
hay elementos por desarrollar. Sin embargo, aquí se propone que ya es momento de 
intensificar los esfuerzos para inducir factores internos en el individuo.  
 La premisa es que una forma para mejorar la calidad de vida en el trabajo está en 
inducir y facilitar el desarrollo personal estructurado del trabajador, que lo lleve a 
controlar mejor el mecanismo de pienso  siento   actúo.  
 El trabajador, al recibir mayor información e incrementar su desarrollo personal, 
eleva su nivel de vida. Esto le trae mayores responsabilidades, que a su vez le brindarán 
más información y oportunidades de desarrollo, creando un círculo ganar-ganar en el 
que estará sirviendo a los demás y a si mismo.  
 6.- Los estados de ánimo y la fisiología.- Ya se mencionó que la manera en que 
pensamos altera nuestros sentimientos, y por tanto genera diferentes estados de ánimo. 
Sin embargo, existe otra fuente también muy útil para afectar positiva o negativamente 
la manera en que nos sentimos, y ésta es nuestra fisiología. Si estamos tristes o 
deprimidos, nuestra fisiología es muy diferente a cuando estamos felices. Básicamente 
hay tres elementos que participan en esto:  
 - Ritmo de respiración 
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 - Postura 
 - Expresión facial  
 Si aprendemos a reconocer cómo se manifiestan estos tres elementos cuando nos 
encontramos en un estado de ánimo determinado, es posible por nuestra propia voluntad 
modificar estos rasgos fisiológicos y afectar la manera como nos sentimos. Por ejemplo, 
si uno está en una posición erguida con una franca sonrisa y respirando fuerte y 
profundamente, resulta difícil el decir “me siento mal”; por el contrario, si estamos con 
una postura encorvada con los hombros caídos, con una expresión facial de niño 
regañado y respirando tan levemente como si se fuera a acabar el aire o nos lo 
estuvieran cobrando, resulta muy difícil que podamos declarar de manera convincente, 
“me siento perfectamente bien”.  
 Por no saber o no querer manejar sus estados de ánimo, muchas personas 
destruyen sus relaciones familiares, pierden buenas oportunidades de empleo o caen en 
hábitos negativos para su salud, como fumar, beber, comer en exceso, drogarse, etc.  
 De esto se puede concluir que así como es importante mantener hábitos de higiene 
corporal adecuados, también existe una higiene fisiológica que tiene que ver con nuestra 
respiración, postura y actividad físico-motora, y que se requiere poner atención a una 
higiene psicológica, a cómo pensamos respecto de nosotros mismos y los demás, lo cual 
en conjunto afecta la manera en que nos sentimos y, por ende, como actuamos.  
 7.- Balance.- Como elemento final de esta referencia teórica, es muy importante 
señalar que sólo manteniendo el balance interno del individuo, puede realmente tener un 
avance sostenible, es decir, en nuestro constante y continuo desarrollo personal, siempre 
debemos cerciorarnos de mantener un equilibrio de los siguientes elementos:  
 - Espiritual 
 - Salud física 
 - Salud psicológica 
 - Social / político 
 - Carrera / profesión 
 - Familia  
 Algunos autores llaman a esto un balance “bio-psico-social”. Si dejamos de 
desarrollar cualquiera de estas áreas, no nos estaremos desarrollando adecuadamente, 
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estaremos fuera de balance y sujetos a retroceder a un nivel inferior, en ocasiones 
inclusive, peor del que se tenía originalmente. 
 Como se podrá apreciar, esta serie de pasos se podrían generar en el individuo a 
través de un complejo, coherente, sistemático y continuo proceso de enseñanza-
aprendizaje dentro de la organización. Ciertamente un proceso educativo de gran 
envergadura, que transita en la corriente vanguardista de la tan socorrida educación en 
valores, que más tarde se verá no es otra cosa que certificar en competencias laborales. 
Aterrizar dicho modelo en una organización mexicana típicamente autócrata y 
mecanicista representa un enorme reto para cualquier profesional de la Educación. 
 En el siguiente inciso se desarrolla en específico este punto, es decir la educación 
en valores para luego llegar a la evaluación de un desempeño esperado que nos 
conducirá a la adquisición de denominadas competencias en el trabajo establecidas ad 
hoc para el grupo en estudio. 
 
 3.2. La Educación en valores 
Los valores no suelen ser transmitidos formalmente y por escrito sino 
que frecuentemente se difunden por medios más sutiles: concretamente 
a través de las anécdotas, mitos, leyendas y metáforas 
Philip Selznick 
 
  3.2.1. Esclarecimiento del concepto: que son los valores 
 El concepto de valor como tal es muy amplio. Son bastantes las palabras 
universalmente aceptadas en nuestra sociedad como tales, por ello es necesario 
esclarecer el término. La mayoría de las personas reconoce como valor al amor, la 
honradez, la justicia, la paz, la ética y otras más. En una organización, ejemplos de 
valores pudieran ser la responsabilidad, la constancia, la disciplina, la productividad, 
eficiencia, eficacia por mencionar solo algunas. 
 Así mismo, también se puede establecer que hay un opuesto al valor de índole 
negativo, tales como el odio, el ser deshonesto, la injusticia, la guerra, las mentiras y se 
les conoce como contravalores o anti-valores. 
 El término –valor- , está relacionado con la propia existencia de la persona, afecta 
a su conducta, configura y modela sus ideas y condiciona sus sentimientos. Se trata de 
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algo cambiante, dinámico, que en apariencia, hemos elegido libremente entre diversas 
alternativas (LL. Carreras, 1997, p.20). 
 La raíz etimológica de la palabra valor proviene del verbo latino valere, que 
significa estar sano, ser fuerte. Dista de lo que se pretende aclarar. Se debe citar que los 
valores no existen por sí mismos, al menos en este mundo: necesitan de un depositario 
en que descansar. Se nos aparecen, por lo tanto, como meras cualidades de esos 
depositarios (R. Frondizi, 1987, p. 15). 
 Si el ser humano es el depositario de los valores, entonces el hombre es un ser 
susceptible de ser educado. Por ello valor es algo por lo que vale la pena esforzarse 
dedicando la vida o parte de ella (A. Rugarcia, 1993, p. 8). 
 La mayoría de los autores coinciden en que valor esta estrechamente relacionado a 
la percepción de un bien humano, es decir que para el ser humano valor es lo que es 
bueno para él. Así se puede agregar, que lo bueno para el hombre puede ser algo 
deseable para él o su grupo, puede ser una cualidad o calidad percibida ya sea en un 
objeto o en una persona, también puede ser una necesidad, así mismo una creencia 
reforzada por una actitud y una acción. 
 Por ello la presente tesis doctoral, afirma que un programa educativo puede influir 
en la adquisición del valor de la responsabilidad y la constancia como ejes centrales 
para cumplir con requerimientos que lo llevarán a una mejor calidad de vida laboral. 
 Queda establecido que valor es, en sentido objetivo, la cualidad positiva, la 
utilidad o la importancia que supone un objeto, y en sentido subjetivo es el interés, el 
aprecio, la aceptación que tiene para la persona dicho objeto (M. Rodríguez, 1993, p. 
18). 
 Los valores deben ser objetivos de la educación ya que van a contribuir a ser más 
personas al alumno, lo van a ayudar a expresar una actitud, que es la disposición y 
expresión de que se vive un valor, si la actitud es permanente en el devenir se tendrá un 
hábito (LL. Carreras, 1997, p. 21-22). 
 En la medida en que la persona esté apoyada en valores positivos y humanitarios 
estará conformando hábitos que le permitirán una calidad de vida trascendente. 
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  3.2.2. Axiología de los valores 
 Hay pie a una retórica interminable: lo que para alguien puede ser bueno, no 
necesariamente lo es para otro. Pero aunque gocemos de nuestros cinco sentidos, 
sabemos que no nos bastan para conocer la realidad. Tenemos que ir más allá de ellos. 
Porque los sentidos nos ponen en contacto con el exterior de las cosas o de las personas 
(forma, color, textura, aroma, tono, sabor), pero no nos permiten descubrir lo que se 
esconde detrás de ellos (Scheifler, X. Amézaga, 1991, p. 16). 
 En el mundo de los conductores de tractocamión, para la mayoría se considera un 
valor muy apreciado el manejar a un exceso de velocidad –hasta competencias entre 
ellos se llegan a dar de un destino a otro- , aunque evidentemente la teoría del manejo a 
la defensiva indica que es precisamente lo contrario. Es decir, en el colectivo se tiene la 
idea clara, pero de un anti-valor. 
 Por otro lado, la axiología, que es la ciencia que estudia los valores y sus 
especialistas se han preguntado si los valores están en las cosas u objetos o bien en las 
personas que las perciben y las emplean. Dependiendo de la circunstancia en que se 
encuentre una persona y de ese preciso momento se podrá apreciar una situación o un 
objeto como valor. 
 Dado lo anterior se visualizan cuatro ejes sobre los que se pueden estudiar los 
valores. Existen dos posturas opuestas y extremas entre sí: la objetivista, que define los 
valores como cualidades de las cosas u objetos; y la subjetivista, que ve en ellos 
actitudes de las personas. Por otro lado, y aunado a estas posturas, se tiene el eje que se 
refiere al sentido de la vida con sus inherentes valores y otro eje que se refiere a la 
manera en que se trata de vivir y los valores que se van a adoptar para ello. 
 A efectos del programa educativo a diseñar e implementar, valores son aquellos 
conceptos relacionados a la responsabilidad, a la seguridad, a la higiene, al servicio, a la 
mejora como profesionista. 
 
  3.2.3. Antecedentes de la Educación en valores 
 Una primera interrogante sería ¿Qué es educar? La enseñanza significa crear 
situaciones de aprendizaje que le permitan al alumno asimilar, desarrollar y ejercer 
dichos aprendizajes y asimismo, producir aquellas estrategias de enseñanza mediante las 
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cuales el docente ayudará al alumno, producir aquellas estrategias de enseñanza 
mediante las cuales el docente ayudará al alumno en la adquisición de aquellos 
aprendizajes (M. Casarini, 1997, p. 54). Otra definición es que educar es ayudar a 
alguien para que se desarrolle de la mejor manera posible, en los diversos aspectos que 
tiene la naturaleza humana (E. Rojas, 1995, p. 105).  
 Ahora bien, ¿Se pueden enseñar valores? Desde hace cuatro siglos, los valores han 
sido esenciales en la educación de los jesuitas, los siguientes autores empezando por 
Piaget (78), Peters (77, 79 y 81), Gowing (81), Fullat (86), Adler (88), Gervilla (88), 
Lipman (89), Kolvenbach (90) no separan la formación de valores del hecho educativo 
(Rugarcía, 1993, p. 11). 
 Educación integral es aquella que colabora en la formación de individuos que por 
un lado sepan hacer (conocimientos aplicados a una realidad tangible) y que por otro 
lado sepan ser (vivencia de valores y expresión de actitudes). Los valores si se pueden 
enseñar ya que contienen elementos cognitivos (aquellos que tienen que ver con el 
conocimiento mismo de lo que es el valor), afectivos (aquellos que tienen que ver con la 
vivencia y emotividad que se adopte hacia el valor), volitivos (aquellos que tienen que 
ver con la aplicación de la voluntad para poder desarrollar la adquisición de un valor) y 
porque además se expresan mediante una actitud que puede ser desarrollada y 
habilitada. 
 Se puede mencionar que la educación actual se ha preocupado más por la 
“información” que por la “formación” creándose una corriente de pensamiento 
educativa, social y colectiva más orientada al “tener y hacer” más y mejores 
satisfactores del ser humano. Por ello, el programa educativo que se diseñó e 
implementó considero toda esta parte de desarrollo de valores, buscando lograr una 
educación evidentemente humanista e integral. 
 Continuando con el presente apartado es pertinente, preguntar ¿Cuáles son los 
antecedentes relacionados a la educación de valores?.Es un tema siempre vigente, los 
valores se han vuelto una moda. Ahora todo mundo considera que es necesario hablar 
sobre los valores, estudiarlos, conocerlos (F. Leal, 1991, p. 3). 
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 El currículo ampliado e integral, es una excelente opción para poder incluir e 
incorporar conocimientos, capacidades, destrezas, actitudes y valores (M. Martín, 1997, 
p. 94). 
 La clarificación de valores (sobre todo en Estados Unidos de Norteamérica) 
constituye el antecedente más próximo de enseñanza en valores. 
 Se considera a Louis Raths y a sus colaboradores como los primeros que 
abordaron la técnica de clarificación de valores (en su publicación de 1966 Values and 
Teaching) y de ahí se derivado múltiples estudios que se centran sobre sus principios 
teóricos, siendo uno de los más reconocidos Kirschenbaum. La base es la integración de 
pensamiento, afectividad y acción; el objetivo es llegar a la conducta, pasando por el 
sentimiento y la claridad de ideas (P. Marina, 1995, p. 32). 
 Raths y sus colaboradores Harmin y Simon estudiaron el proceso por el cual 
llegamos a adoptar ciertos valores como propios, para lo cual establecieron siete 
requisitos para poder hacerlo: 
 1. Seleccionar libremente. 
 2. Seleccionar entre varias alternativas. 
 3. Seleccionar después de la cuidadosa consideración de las consecuencias de cada 
alternativa. 
 4. Apreciar y disfrutar la elección. 
 5. Afirmarla. 
 6. Actuar de acuerdo con la selección. 
 7. Aplicarla repetidamente en nuestra forma de vida (P. Marina, 1995, p. 36). 
 Por otro lado, se encuentra que interesados en el proceso mismo de apropiarse de 
un valor y de externarlo en una actitud de vida, se encuentran tres estadios: 
 1. Selección.- Con libertad, con juicio hacia las consecuencias de cada alternativa 
posible. 
 2. Estimación y orientación.- Con sentimiento y afección hacia la alternativa 
seleccionada y orientación aún en contra de lo que el medio en que se desenvuelve la 
persona le está proyectando. 
 3. Actuación.- Expresar con la acción constante y permanente la selección hecha 
(J. Muñoz, 1981, p. 87). 
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 Siguiendo ello, existen otras variaciones de la clarificación de valores, que de 
hecho no lo es todo en la enseñanza de valores. Por ello, y en otro ángulo esta la imagen  
y el perfil que el profesor, instructor o capacitador debe tener para poder figurar como 
pieza significativa en la trasmisión de valores. La congruencia que el maestro proyecte 
entre lo que está tratando de enseñar y en cómo vive lo que está enseñando es 
determinante en la aceptación que el propio alumno pueda tener con los contenidos 
enseñados y en su aprendizaje significativo. Así también, el modelaje y el predicar con 
el ejemplo de todas las personas que representen liderazgo para con los alumnos, tales 
como su familia, personas de su núcleo social más cercano, jefes de trabajo, amigos 
íntimos son esenciales en el esfuerzo por desarrollar valores en el grupo. 
 Explicó J. Puig (1995): “Una educación dinámica, participativa, con acción y 
congruencia entre el hacer y decir del maestro y de otros agentes educativos (padres, 
amigos, jefes) son vitales en el desarrollo de nuestra propia propuesta metodológica” (p. 
95). 
 De acuerdo a los antecedentes educativos y tomando en consideración el hecho de 
que la reflexión, la emoción y la acción son pasos que necesariamente debemos recorrer 
para poder llegar a vivir los valores, otros autores sugerieron recomendaciones para 
poder lograrlo. Bednar y Levie (1993): 
“1. Establecer y proporcionar un mensaje persuasivo. 
2. Recrear y proyectar de manera contundente el modelo actitudinal a seguir. 
3. Aclarar la diferencia conflictiva entre los componentes cognitivos, afectivos y 
conductuales del valor y su contravalor (el valor pero visto desde su oponente 
negativo)” (p. 45). 
 A. Rugarcía (1993). “Los principios metodológicos que son de utilidad: 
Habilidades o capacidades intelectuales 
- Una habilidad o destreza (varias habilidades en juego) se desarrolla si se ejercita. 
- Una habilidad se refuerza en la medida que se maneja con otras habilidades en la 
solución de problemas. 
- Se desarrollan las habilidades que se pongan en juego al investigar, aprender o realizar 
cualquier otra actividad académica. 
Valores-actitudes 
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- El ejemplo de personas dignas de respeto es promotor de valores. 
- El diálogo crítico ha mostrado ser el fermento comunitario más eficaz para el 
cuestionamiento de valores aparentes y la aprehensión de nuevos valores. 
- Los valores tienden a captarse mejor si se desprenden o relacionan de una situación 
cotidiana” (p. 14). 
 Por lo anterior, derivar en estrategias procedimentales educativas que contribuyan 
en el éxito de dichas recomendaciones, tales como las técnicas didácticas participativas 
(rol playing, sociodramas, juegos, narración de cuentos, etc)., las discusiones y mesas 
redondas, el estudio activo, exposiciones persuasivas con conferencistas de reconocida 
trayectoria e imagen auténtica, los dilemas éticos y filosóficos bien manejados, la 
misma herramienta de clarificación de valores, el involucramiento en la toma de 
decisiones por parte de los participantes.  
  
  3.2.4. Importancia y necesidad de la formación de valores 
 El propósito de este inciso es enlazar la importancia que tiene para las entidades 
productivas la enseñanza y transmisión de valores. 
 En la medida en la que las organizaciones han logrado apreciar la importancia del 
aprendizaje y del conocimiento como herramientas competitivas, sus enfoques de 
capacitación han tomado mayor importancia. Ayudar a los empleados a adquirir 
habilidades críticas de forma rápida y efectiva se ha vuelto un objetivo organizacional 
clave (R. Sank, 1997, p. xvii). 
 A la organización ingresan individuos de las más variadas profesiones, niveles de 
preparación, diferencias socioculturales-económicas que por lo general, en el mejor de 
los casos poseen un cúmulo de conocimientos relativos a un campo del saber; pero en 
donde se tienen serias dificultades para dar coherencia y adecuada aplicación de los 
mismos. Por ello, a la empresa le interesa consolidar una cultura de trabajo y de vida 
que posea valores reconocidos por todos sus miembros. 
 Asombrosamente, la clase empresarial está de acuerdo con la necesidad de un 
trabajador que al mismo tiempo –sepa/hacer, sepa/pensar- y que para ello, debe poseer 
un nivel elevado de escolaridad (M. Sagre, 1995, p. 395-397). 
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 En el mundo de los negocios en donde la lucha por sobrevivir y de tener una 
competitividad que permita ganancias a todos sus miembros (dueños, accionistas, 
empleados, trabajadores y comunidad) es más feroz que nunca; es determinante la 
transformación del sistema productivo por vía de la innovación tecnológica, el uso de 
sistemas informativos, aplicación de los conocimientos (conocimiento profundo) y el 
empleo de métodos de trabajo que incrementen la probabilidad de ese éxito económico 
(H. Muñoz, 1996, p. 9). 
 En suma, se puede mencionar que el proceder de un individuo dentro de una 
empresa se verá influenciado por sus diferencias individuales intrínsecas y educativas, 
pero también mucho por los valores que posee. 
 
  3.2.5. Marco teórico de la enseñanza de valores.  
 De acuerdo a los antecedentes de la enseñanza de valores, la orientación de una 
capacitación efectiva busca experimentar con nuevos métodos curriculares.  
 A. Gonczi (1997), explicó que “Teniendo sus orígenes en Canadá y una amplia 
aceptación y difusión en los Estados Unidos, sobre todo en la Universidad de Ohio y en 
un importante número de Universidades a nivel internacional , la educación basada en 
problemas, trata de enfocar los problemas reales a que se enfrentan las personas como 
punto de partida de un currículo. Sus características son: 
 - La utilización de materiales que simulan la vida real (o que tratan de la vida 
real). 
 - La disponibilidad de recursos para permitir a los educandos analizar los 
problemas y enfrentarlos” (p. 165).  
 Esto se refuerza si vemos que las ventajas de un currículo aplicado a la resolución 
de problemas específicos dentro de una empresa son: 
 - Se toma en cuenta cómo se aprende; 
 - Se concentra en actividades auténticas cuando se requiere un aprendizaje 
profundo; 
 - Concede mayor importancia a enseñar cómo aprender que a la asimilación de 
conocimientos; 
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 - Tiene mayor validez que un enfoque basado en disciplinas dado que incorpora un 
enfoque multidisciplinario que permite una mejor visión de las problemáticas, 
incrementando la probabilidad de cursos alternativos de solución; 
 - Es más flexible que otros métodos, permitiendo la enseñanza individual; 
 - Se combina muy bien con la formación por alternancia, que propone el ir y venir 
entre aula y práctica (L. Mertens, 1997, p. 92). 
 Otro elemento a considerar es el referencial de capacidades que son el conjunto de 
capacidades requeridas para obtener comportamientos esperados y que se refieren a los 
tres ámbitos propios del individuo: 
 - Psicomotor (terreno del saber hacer). 
 - Cognoscitivo (terreno del saber). 
 - Socio-afectivo (terreno del saber ser y saber convertirse). 
 Es una herramienta de diagnóstico que va a facilitar la identificación de los 
perfiles de capacidad individual y colectiva y determinar los estilos de aprendizaje de 
cada miembro de la organización (Tuijman, 1997, p. 55). 
 Es pertinente referir que el currículo basado en el aprendizaje sobre problemas 
reales de la empresa, en una educación alternada (entre aula y realidad) tiene su sustento 
en el modelo educativo de la teoría constructivista. De conformidad con Bertrand 
Shwartz, protagonista francés de esta corriente, el concepto constructivista alude a que 
aclara las relaciones mutuas y las acciones existentes entre los grupos y su entorno, pero 
también entre situaciones de trabajo y situaciones de capacitación. Sus principales 
características son. 
 - Incluye a todo el grupo aún a los más atrasados o menos formados. Se basa en 
dar confianza a todos, a ofrecer la posibilidad de aprender por si mismos y en la 
posibilidad de que todos pueden crear, ser autónomos y responsables. 
 - El mismo grupo debe participar en la definición de los contenidos; es decir, en la 
construcción y análisis del problema para relacionar el saber con el hacer: la adquisición 
de conocimientos vinculados con la acción. 
 - Como el entorno y el contexto individual y colectivo in fluye en el aprendizaje, 
el esfuerzo educativo debe ser colectivo. 
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 - Se debe establecer una investigación en la acción docente en donde todos los 
protagonistas (maestro-alumno) deben participar activamente. 
 - Se tiene que dar confianza y responsabilizar a los participantes para motivar a la 
adquisición de conocimientos complejos. 
 - En y durante el proceso se identifican las disfunciones organizacionales que 
impiden la obtención de conocimientos. 
 - Al final del proceso, después de un aprendizaje por alternancia y de acciones 
para contrarrestar las disfunciones se puede definir si se adquirió el conocimiento ( L. 
Mertens, 1997, p. 83-84). 
 Al ser una educación centrada en el autoaprendizaje de la persona, se deben 
establecer grupos pequeños. La didáctica de este tipo de currículo debe descansar más 
en el proceso de autoaprendizaje de los individuos que en la exposición de temas, más 
en material didáctico que refleje situaciones reales y no simuladas, más en medios de 
comunicación que a materias modulares. Mención aparte y especial es la evaluación 
educativa de este proceso; ya que hace énfasis en el logro de resultados concretos con 
una frecuente retroalimentación e investigación de la acción educativa, es decir una 
evaluación sistemática para mejorar continuamente el proceso (L. Mertens, 1997, p. 93). 
 La evaluación basada en la investigación de la acción basada en los estudios del 
psicólogo social Kurt Lewin es el estudio de una situación social para tratar de mejorar 
la calidad de la acción en la misma; es decir se enfoca a la búsqueda de elementos que 
faciliten el juicio práctico en situaciones específicas y la validez de las teorías e 
hipótesis que genera no depende tanto de pruebas “científicas” de verdad, sino de su 
utilidad para ayudar a las personas a actuar de modo más inteligente y acertado, ya que 
verifica el aspecto teórico a través de la práctica misma (Elliot, 1996, p. 88). 
 A continuación se explican otras técnicas para obtener la asimilación de valores y 
manifestarlos en actitudes. 
 El juego y la narración de cuentos son medios para llegar a los valores de manera 
expositiva y grupal, siendo más específicos los diálogos clarificadores, el dilema, el rol-
playing. A manera de abordar a más personas tenemos el symposium, la mesa redonda, 
el panel, el debate, el philips 66, el seminario, la lluvia de ideas, la sesión de tribunal, la 
entrevista y el forum (LL. Carreras, 1997, p. 54). 
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 Más recientemente, la enseñanza virtual con simulaciones por computadora o bien 
la representación de papeles de problemas reales (documentación y representación de 
anécdotas, muchas de ellas, referidas a errores y fracasos) están siendo abordados por 
los especialistas en educación de valores. En seguida, el detalle de cada una de ellas. 
 El juego manejado en un nivel maduro y adulto nos puede ser útil para fomentar el 
apoyo mutuo, la cooperación, la responsabilidad, la autoestima, la confianza y el 
respeto. Será más fácil asimilar un valor si todo el grupo lo experimenta. En esta técnica 
se debe abordar el manejo constructivo del conflicto entre las partes que están 
compitiendo y en donde ganar o perder no es la única opción o alternativa, sino más 
bien como un suceso que nos hará crecer y madurar. Esta técnica es lúdica porque 
también pretende divertir. 
 La narración o representación de un cuento o anécdota alusiva a los temas 
abordados que de preferencia sea real, da lugar a su discernimiento, a su detallamiento 
para ir descubriendo la presencia de los valores que se pretenden enseñar y en suma a la 
reflexión crítica sobre la situación planteada. Esta técnica también la podemos 
denominar como “de la experiencia”, ya que se está hablando de una vivencia que busca 
generar reacciones y que faciliten el constructo en el participante a partir de sus propias 
vivencias (Nérici, 1969, p. 441). 
 R. Sank (1997) amplia la idea en el sentido de que esto es aprendizaje virtual y 
para lo cual nos da los siguientes lineamientos para la reunión de anécdotas: 
 - Ser específico en cuanto a la pregunta, como “¿Qué es lo que causó el retraso 
más grande al cargar un camión el año pasado? O ¿Cuál es el peor error que ha 
cometido en una visita de ventas que haya causado que perdiera a un cliente?. 
 - Obtener el esquema de indexación que usa la otra persona, es decir pensar sobre 
la forma en la que alguien almacena y etiqueta anécdotas. Se debe usar el lenguaje del 
entrevistado. 
 - Adquirir el conocimiento sobre el campo que se pretende abordar. 
 - Relacionar las preguntas con fracasos probables ya que la persona lo que más 
recuerda es precisamente el hecho de que cometió errores y de que fracasó. 
 - Incluir preguntas en donde se comparen conceptos diametralmente diferentes y 
ello puede provocar la descripción del hecho. 
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 - Ayudar a que el entrevistado se relaje e incluso se pueden abordar los éxitos del 
entrevistado para hacerlo sentir cómodo, aunado a ser amistoso antes de empezar de 
hablar acerca de los errores (p. 142-144). 
 El mismo autor mencionó que a efectos de resolver la forma en que la anécdota 
debería terminar, se debía considerar: 
 - Simular las cosas como son, no como le gustaría que fueran; es decir, ser 
congruentes con la veracidad de la anécdota y no manipular la información obtenida a 
modo de no causar una disonancia cognoscitiva. Aunque a veces es necesario tener una 
disonancia cognoscitiva. El problema radica en que deberá ser adecuada a las 
necesidades educativas establecidas. 
 - Proporcionar diferentes vías de posibles soluciones a la resolución de la anécdota 
para acercarse lo más posible a la realidad del participante. Es lógico que haya 
elecciones que no sean las adecuadas, pero ello contribuirá a que el individuo recuerde 
lo que hizo mal y lo asocie en su vivencia cotidiana. 
 - Mantener complejo el ejercicio a fin de no aburrir, desalentar, desmotivar al 
participante y por el contrario lo obligue a esforzarse y esmerarse en resolver el 
problema. 
 - No dar la idea de que todo está prefabricado y caer en la falacia de que el 
participante solo se interese en como resolver el problema. 
 - Alentar un fracaso inesperado que atrape al participante por sorpresa a pesar de 
que sienta que hizo lo correcto (Schank, 197, p. 145-149). 
 Esta técnica puede ser confundida con el estudio de casos, la diferencia radica en 
que el estudio de casos es una presentación expositiva por parte del maestro y la clase 
tiene que sugerir o presentar soluciones (Nérici, 1969, p. 431) y la anterior es una 
educación basada en una simulación de un hecho real para su solución. 
 En la práctica, todas las técnicas descritas se pueden utilizar de manera integral o 
al mismo tiempo y así se puede combinar una narración anecdótica con el uso del juego. 
Las siguientes técnicas grupales tienen la misma cualidad de ser dinámicas, centradas en 
el alumno y estableciendo el nuevo rol de guía del maestro. 
 El dilema consiste en plantear un hecho y sugerir dos o más caminos para llegar a 
su resolución e incentivar a que se formen grupos con opiniones encontradas y en donde 
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se deberá defender cada posición. Al igual que en el juego, lo importante no es que 
alguien gane y el otro pierda, sino el mismo proceso de discernimiento y discusión. 
 El dialogo clarificador es una acción consciente y sistemática del maestro que 
tiene por objeto estimular el proceso de valoración en los alumnos con el fin de que 
éstos lleguen a darse cuenta de cuáles son realmente sus valores y puedan, así, sentirse 
responsables y comprometidos con ellos (P. Marina, 1995, p. 31). Se basa en una serie 
de preguntas que, ante un tema determinado, tiene como objetivo hacer pensar a los 
alumnos y desencadenar la autorreflexión (LL. Carreras, 1997, p. 58). Esta técnica 
cuestionante se fundamenta también en un gran dominio y experiencia por parte del 
maestro para efectuar la pregunta en el momento y al participante exacto, ya que más 
que preguntar para exigir conocimientos es preguntar para llevar a la reflexión. Los 
diálogos clarificadores representan las técnicas más socorridas para educar en valores y 
aunado a la organización del esfuerzo educativo, los contenidos del currículo, la 
metodología empleada en el proceso y el tipo de relaciones interpersonales entre 
maestros, alumnos y todos los integrantes son medios fundamentales para la educación 
en valores (P. Marina, 1995, p. 31). 
 LL. Carreras (1997) definió las siguientes técnicas didácticas que facilitan la 
enseñanza de valores: 
 “El symposium se refiere a que un grupo pequeño de alumnos del total de l grupo 
desarrollan y exponen un tema determinado. Se busca la participación amplia y activa 
de todo el grupo al cuestionar a los expositores y estos por su parte deben participar 
equitativamente entre ellos. 
 La mesa redonda es parecida al symposium, pero en esta técnica los alumnos 
intervienen, sucesivamente, exponiendo y defendiendo sus particulares puntos de vista. 
Las posiciones pueden y se deben fomentar que sean divergentes, contradictorias, 
coincidentes…sobre el mismo tema. 
 El panel consiste en debatir de manera informal. El maestro puede fungir como un 
moderador que se limita a presentar el tema y a resumir las conclusiones que se deriven 
de la discusión. 
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 La técnica del debate se lleva a cabo entre dos participantes o dos grupos de 
participantes que presentan posiciones contrarias alrededor de un tema determinado y 
sus razones para hacer prevalecer su opinión y convencer al resto. 
 El philips 66 consiste en dividir al grupo total en pequeños grupos de 6 personas 
que durante 6 minutos resuelven o debaten una cuestión para posteriormente exponer 
sus conclusiones mediante un representante. De esta forma, en poco tiempo, todos 
pueden hablar de forma representativa. 
 El seminario consiste en formar grupos de 10 a 12 personas para discutir un 
problema, habiendo un moderador que organiza la participación individual y una 
persona que se encarga de resumir las conclusiones, así como un expositor al resto de la 
clase. La duración del ejercicio y el tamaño del grupo dependerán del grupo mismo y el 
tema abordado. 
 La lluvia de ideas busca estimular la creatividad de los alumnos para que expresen 
su opinión sobre un tema específico. Se busca abordar el tema desde todos los puntos de 
vista y ángulos de análisis sin cuestionar en primera instancia si la opinión es correcta o 
no. 
 El role-playing o psicodrama es una representación de situaciones realizada por 
los alumnos. 
 La sesión de tribunal es reproducir un juicio con todas las posibilidades que éste 
ofrece y así un resolver un tema o una opinión de un tema específico” (p. 59). 
 También sería válido incorporar en la clase una entrevista realizada a una persona 
ya sea del grupo mismo o fuera de él que pueda aportar sus experiencias y vivencias 
sobre los temas que se están enseñando-aprendiendo. 
 Adicionando que el rol del maestro es la de propiciar la generación de tareas, a 
proveer el conocimiento necesario al alumno, al seguimiento de los procesos 
individuales y grupales de aprendizaje, al análisis de situaciones de conflicto grupal y a 
su abordaje como problemas, a la toma de conciencia y al auto-análisis de cada sujeto 
(M. Souto, 1997, p. 153). 
 Aunado a todo lo anterior, es de vital importancia el contacto a nivel de formación 
con una interacción programada durante los cursos y contacto a nivel de actualización 
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permanente con las necesidades operativas y de negocio de la organización (F. Tonucci, 
1985, p. 32). 
 Finalmente y citando a M. Carretero y M. Asensio (1985): “La organización 
lógica y disciplinar de los materiales permitirá un acercamiento progresivo a la 
estructura psicológica de los alumnos mediante un progreso comprensivo y 
significativo, esta estrategia tiene un considerable interés cuando se plantea el 
aprendizaje de sistemas conceptúales amplios y complejos” (p. 219). 
 Sin embargo, y a pesar de que todas estas herramientas educativas podrían 
permitir el desarrollo de un programa educativo pertinente a los adultos, será necesario 
hacer una aclaración y acotación más profunda que encuentra su ubicación en la 
estrategia educativa de la tutoría. 
 Ciertamente también es necesario referir que todo este desarrollo de un programa 
educativo esta encaminado a formar en competencias, ¿cuáles?, aquellas que tienen que 
ver con la calidad de vida de los conductores. Ahora bien, ¿cómo se va a verificar que 
dichas competencias se lograron desarrollar con el programa educativo? La respuesta es 
a través de evaluar el desempeño posterior al proceso de enseñanza-aprendizaje. Por 
ello se incorpora en este marco teórico el desarrollo a detalle del concepto de  
evaluación del desempeño y de formación en competencias en apartados específicos. 
  
 3.3. La tutoría, opción constructivista. 
 En el ámbito educativo, se utilizan diferentes conceptos referidos a formas de 
intervención no académica: consejería, asesoramiento, ayuda, orientación, seguimiento, 
algunos de los cuales se pueden asociar con la tutoría. 
 J. Asensi (2002) definió la tutoría como la: “actividad inherente a la función del 
profesor que se realiza, individual y colectivamente, con los alumnos de un grupo de 
clase, con el fin de facilitar la integración personal de los procesos de aprendizaje” (p. 
119). 
 Como refirió F. Ayala (1999): 
  Se trata de orientar y ayudar a un alumno o un pequeño grupo de alumnos 
 principalmente en sus actividades relacionadas con el aprendizaje, ayudarles en la 
 resolución de sus tareas y facilitarles la localización oportuna y rápida de 
 información. En algunos contextos, el tutoreo también está orientado al apoyo en 
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 problemas de orden emocional o afectivo; sin embargo, en la gran mayoría de los 
 casos se asocia con la facilitación del aprendizaje del alumno. 
 Una característica más del tutores radica en que quien lo ejerce no ha recibido 
 necesariamente una capacitación especializada y realiza dicha función más por la 
 asignación específica del rol de tutor, que se ha otorgado artificialmente por la 
 institución, que por contar con habilidades propias para el ejercicio de dicha 
 función. (p. 47). 
 
 Tutoría es en otras palabras el conjunto de acciones educativas que contribuyen a 
desarrollar y potenciar las capacidades básicas de los alumnos orientándolos para 
conseguir su maduración y autonomía y ayudarlos a tomar decisiones. Quiere decir que 
es una acción sistemática, específica concretada en un tiempo y un espacio en la que el 
alumno recibe una atención individual y grupal, considerándose como una acción 
personalizada. 
 En cuanto a la función tutorial docente, los buenos profesores  siempre orientaron, 
más allá de transmitir conocimientos. 
 Crear la figura del tutor es un modo de institucionalizar una parte de la acción 
educativa orientadora, si se proporciona una preparación específica al cuerpo docente, o 
se implementa la formación psicopedagógica ya existente. 
 Desde la tutoría, el profesor o capacitador puede orientar al alumno o al grupo con 
intervenciones que realice, más allá de su específica actividad docente. 
 El tutor es orientador, coordinador, catalizador de inquietudes y sugerencias, 
conductor del grupo y experto en relaciones humanas (J. Asensi, 2002, p. 119). 
 Por ello el profesor tutor debe orientar y guiar a los alumnos del grupo aula en los 
procesos de enseñanza-aprendizaje, para alcanzar el pleno desenvolvimiento de sus 
potencialidades personales (L. Sobrado; A. Couce; R. Rial; 2002, p. 167). 
 En suma, el tutor es la persona capacitada y con cualidades éticas, morales y 
espirituales capaces de sintonizar con los alumnos y acompañarlos y guiarlos hacia el 
desarrollo y práctica de valores y actitudes positivas que fortalezcan su vida personal y 
social futura. 
 Por ello se recomienda que el tutor debiera  ser una persona con inteligencia 
general, con capacidad de observación e intuición personal, con aptitud para la 
comunicación asertiva.  ...sobre todo con equilibrio emocional (inteligencia emocional). 
 M. Croizier (1999) mencionó en ese sentido de que: 
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 “La orientación, experimentada por unos sujetos, impone al consejero la 
 obligación de ser primero un educador de la intencionalidad, si es que desea 
 permitir al individuo que responda por lo menos a una ley que es el 
 descubrimiento del propio sentido. Por intencionalidad se entiende una 
 competencia general en la cual las personas acostumbran desarrollar numerosas 
 alternativas con miras al logro de sus metas personales” (p. 70). 
 
 Es por ello, que un adecuado seguimiento al programa educativo que se 
implementó, deberá estar respaldado por las recomendaciones teóricas que la evaluación 
del desempeño puede ofrecer, incluso la investigación en la acción educativa. Como 
explicó personalmente R. Aranda (2008): “La investigación/acción la llevas a cabo 
porque vas haciendo una trayectoria cíclica de hacer formación, esperar resultados, ver 
estos y volver a hacer formación…”. 
 Por lo tanto, evaluar el desempeño del tutor, instructor asignado a capacitar a los 
conductores, también debe ser parte del modelo a seguir en ese desarrollo histórico de 
formación. 
 En suma, el rol del tutor debe ser clave en el programa educativo que se 
implementó. Finalmente, L. Tyler resumió muy bien este concepto:  
 “La razón por la que ha sido difícil analizar qué es lo que hacen los buenos 
 orientadores durante el encuentro o entrevista, de tal modo que puedan inferirse 
 pautas que sirvan de guía a los consejeros noveles, es que los componentes 
 esenciales son actitudes más que habilidades. Mediante sus acciones, palabras y 
 expresiones faciales, el orientador debe comunicar a sus consultantes aceptación, 
 comprensión y sinceridad” (p. 60-61). 
 
 En el programa educativo, se incluye la preparación amplia y extensa de los 
tutores o instructores de los conductores. Ellos tendrán la oportunidad valiosa de ejercer 
la mencionada intencionalidad educativa. Al final como E. Mira afirmó: “Se puede 
afirmar que alguien ha encontrado su vocación cuando en la ocupación, trabajo o 
actividad que realiza, y empleando el mínimo esfuerzo, obtiene el máximo rendimiento 
para sí y para los demás” (p. 87).   
 
 3.4. Evaluación del desempeño. 
 El presente inciso intenta cerrar el círculo en referencia a que después de haber 
aplicado un programa educativo la presente tesis afirma que debe haber un impacto 
positivo en el desempeño laboral y conductual del sujeto en estudio. 
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 Se debe recordar que la tesis afirma que después de haber aplicado un programa 
educativo habrá un mejor trabajo que beneficia indudablemente a la empresa, y también 
acerca al individuo a una mejor calidad de vida. 
 Como dice un viejo proverbio chino: 
 Escucho y olvido 
 Veo y recuerdo 
 Hago y entiendo 
 
 Ese hacer, se debe verificar y validar si la tesis es cierta.  
 
  3.4.1. Contexto. 
Ciertamente que las personas hacen la diferencia entre una organización realmente 
exitosa de la que no lo es, dado que son precisamente ellos los que se encargarán de llevar a 
efecto todo los planes, métodos y procedimientos que la administración pudiera generar 
(que al fin y al cabo es generada también por personas). 
El concepto de administración de recursos humanos se empleará en esta tesis doctoral 
bajo las siguientes  definiciones: 
 - Estudio de la forma en que las organizaciones obtienen, desarrollan, evalúan, 
mantienen y conservan el número y el tipo adecuado de trabajadores. (W. Werther y K. 
Davis, 1995, p. 462). 
 - Es el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservación del 
esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los 
miembros de la organización, en beneficio del individuo, de la propia organización y del 
país en general. (F. Arias, 1998, p. 27). 
 - Es la planeación, organización, dirección y control de los procesos de dotación, 
remuneración, capacitación, evaluación del desempeño, negociación del contrato colectivo 
y guía de los recursos idóneos para cada departamento, a fin de satisfacer los intereses de 
quienes reciben el servicio y satisfacer también las necesidades del personal. (J. Rodríguez, 
1993, p. 6). 
 - Consiste en la planeación, la organización, el desarrollo, la coordinación y el 
control de técnicas capaces de promover el desempeño eficiente del personal, en la medida 
en que la organización representa el medio que permite a las personas que colaboren en ella 
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alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo. (I. 
Chiavenato, 1995, p. 123). 
Uno de los pocos especialistas mexicanos que existen en el medio académico formal 
como lo es A. Reyes (1993) establece: “Que los objetivos que se persiguen al aplicar la 
administración de recursos humanos son, por un lado, para el empresario, que el personal 
tenga en cada puesto y nivel la capacidad necesaria para desarrollar las labores que se le 
encomienden y que todos presten a la empresa su mas amplia colaboración para realizar los 
fines de la misma. Por el otro para el trabajador busca obtener una remuneración adecuada  
y equitativa a su labor, así como tener condiciones de trabajo tanto sociales como físicas, 
morales o administrativas acordes con su dignidad humana. Finalmente establece como 
objetivo social la búsqueda de la mejor coordinación posible de empresarios y trabajadores, 
logrando bienestar social” (p.  22). 
La evaluación del desempeño es una de las técnicas de la administración de recursos 
humanos y como el resto de las mismas, pretende ayudar o colaborar en que las personas 
dentro de sus puestos de trabajo lo lleven a efecto de la mejor manera posible, así como 
coincidir en lo más que se pueda satisfacción y consecución de los objetivos individuales 
con los de la organización.  
Sobre lo anotado en el presente apartado, el siguiente se refiere a la técnica de 
administración de recursos humanos denominada evaluación del desempeño. 
 
 3.4.2.  Concepto de Evaluación del desempeño. 
 En el origen de uno de los inventos del hombre que más lo ha influido como lo es el 
de la empresa, se tenía el denominado enfoque clásico, cuya concepción del hombre era el 
de una “pieza” más de ese rompecabezas llamado empresa, aún perdura en algunas de ellas 
que no le dan ese sentido humanista a su personal  que debe ser el ser humano y todo su 
infinito potencial. 
Recientemente y dando por supuesto  el enfoque humanista, cuyo centro de estudio 
es el “hombre”,  el enfoque actual es  holístico, integral y mucho más coherente que en 
antaño. Se denota preocupación por el ambiente que rodea al personal, por su desarrollo 
pleno e integral, por la satisfacción y gusto por el trabajo, por la comunicación 
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organizacional eficaz y eficiente y por supuesto por el desempeño óptimo de sus funciones 
para el adecuado cumplimiento de los objetivos del negocio. 
Por ello es que la evaluación del desempeño recobra un inusitado interés por los 
profesionales administradores que anhelan un pleno desarrollo de su personal y por ende de 
la organización a la que pertenecen. 
La evaluación del desempeño constituye el proceso por el cual se estima el 
rendimiento global del empleado. La mayor parte de los empleados procura obtener 
retroalimentación sobre la manera en que cumple sus actividades y las personas que tienen 
a su cargo la dirección de otros empleados deben evaluar el desempeño individual para 
decidir las acciones que se deben tomar (W. Werther y K. Davis, 1995, p. 183-184). 
Para F. Arias (1998): “La evaluación del desempeño es un sistema de apreciación 
del desenvolvimiento del individuo en el cargo y su potencial de desarrollo...constituye una 
técnica de dirección imprescindible en el proceso administrativo. Mediante ella se pueden 
encontrar problemas de supervisión del recurso humano, de integración del trabajador a la 
empresa o al cargo que ocupa actualmente, de la falta de aprovechamiento de potenciales 
mayores que los exigidos para el cargo, de motivación, etc. (p. 328). 
Por lo tanto, merece destacarse que la Evaluación del Desempeño es un concepto 
dinámico, ya que los empleados son siempre evaluados, sea formal o informalmente, con 
cierta continuidad por las organizaciones. 
Las empresas suelen ocupar las evaluaciones informales, basadas en el trabajo 
diario, y que son necesarias pero insuficientes. Contando con un sistema formal y 
sistemático de retroalimentación, el departamento de personal puede identificar a los 
empleados que cumplen o exceden lo esperado y a los que no lo hacen. Asimismo, ayuda a 
evaluar los procedimientos de reclutamiento, selección y orientación. Incluso las decisiones 
sobre promociones internas, compensaciones y otras más del área del departamento de 
personal dependen de la información sistemática y bien documentada disponible sobre el 
empleado. 
Además de mejorar el desempeño, muchas compañías utilizan esta información para 
determinar las compensaciones que otorgan. Un buen sistema de evaluación puede también 
identificar problemas en el sistema de información sobre recursos humanos. Las personas 
que se desempeñan de manera insuficiente pueden poner en evidencia procesos 
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equivocados de selección, orientación y capacitación, o puede indicar que el diseño del 
puesto o los desafíos externos no han sido considerados en todas sus facetas. 
Una organización no puede adoptar cualquier sistema de evaluación del desempeño. 
El sistema debe ser válido y confiable, efectivo y aceptado. El enfoque debe identificar los 
elementos relacionados con el desempeño, medirlos y proporcionar retroalimentación a los 
empleados y al departamento de personal. 
El objetivo de la evaluación es proporcionar una descripción exacta y confiable de 
la manera en que el empleado lleva a cabo el puesto. Los sistemas de evaluación deben 
estar directamente relacionados con el puesto y ser prácticos y confiables. Es necesario que 
tengan niveles de medición o estándares completamente verificables. Por directamente 
relacionados con el puesto se entiende que el sistema califica únicamente elementos de 
importancia vital para obtener éxito en el puesto. Si la evaluación no se relaciona con el 
puesto, carece de validez. Se entiende que la evaluación es práctica cuando es comprendida 
por evaluadores y evaluados. Un sistema complicado puede conducir a confusión o generar 
suspicacia y conflicto. 
Un sistema estandarizado para toda la organización es muy útil, porque permite 
prácticas iguales y comparables. 
En determinados países de alto nivel de industrialización, se ha llegado incluso a la 
estandarización de evaluaciones del desempeño entre diversas industrias del mismo ramo. 
El uso de las normas internacionales ISO 9000 es un ejemplo de ello, así como la búsqueda 
de una formación basada en competencia laboral (Ducci, 1997, p. 43).  
 
 3.4.3. Importancia de la evaluación del desempeño. 
En una buena cantidad de las organizaciones, la evaluación de desempeño 
(normalmente se establecen periodos de tiempo para evaluar el desempeño) se ha 
convertido en algo que hay que efectuar por mera “rutina” más que aprovechar. Su razón de 
ser supone beneficios tanto individuales como organizacionales. Desafortunadamente, 
muchas veces la herramienta suele ser usada con otros fines y de manera inequívoca, 
además de que ser evaluado no suele ser agradable. Sin embargo, puede ser muy útil. Sus 
detractores sostienen que, lejos de motivar, desmoralizan. Pero está el otro enfoque: si el 
responsable de una persona no retroalimenta al personal, ¿cómo se establecerá la 
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comunicación necesaria para que los objetivos de trabajo se cumplen?, ¿Cómo saber si se 
va por el camino correcto?, ¿Cómo saber en que se debe capacitar al personal?, ¿Cómo 
determinar la recompensa a un buen trabajo?…Por ello es necesario un adecuado sistema 
de apreciación del desempeño para analizar la forma de dar retroalimentación y así 
encontrar las vías que nos lleven a la mejora en las diversas actividades del trabajo. No 
habría controversia si las evaluaciones no implicaran tanta subjetividad. Parte del problema 
es que las personas que forman parte del proceso (evaluador y evaluado) pueden llegar a 
utilizar la técnica a su conveniencia.  
Hacer o no evaluaciones de desempeño es decisión de cada empresa. Pero antes de 
decidir, deben analizarse las prácticas gerenciales que pueden marcar la diferencia entre un 
personal motivado y enfocado al logro de objetivos y uno desmotivado y listo para 
renunciar.  
 
3.4.4. Proceso de evaluación del desempeño. 
Lo interesante de la evaluación del desempeño es que se trata de un proceso 
profundamente humano que busca interpretar él porque del comportamiento. Surgen 
planteamientos como los siguientes: ¿Cómo conocer y medir el desempeño del personal? , 
¿Cómo llevarlo a aplicar totalmente su potencial? ¿Qué lleva al personal a ser más eficiente 
y productivo? , ¿Cuáles son los motivadores que impulsan sus energías a la acción? , 
¿Cuáles son sus necesidades para un funcionamiento estable y duradero? , ¿Cuál es el 
ambiente más adecuado para su funcionamiento? (I. Chiavenato, 1995, p. 298). 
Un correcto empleo de la evaluación del desempeño  puede dar bastante luz sobre 
estas y otras  cuestiones. 
La responsabilidad por el procesamiento de la verificación, medición y seguimiento 
del desempeño humano es atribuida a diferentes departamentos dentro de la empresa, 
acorde con la política de Recursos Humanos establecida. 
      Puede existir una centralización para la Evaluación del Desempeño, en cuyo caso se 
atribuye a un órgano perteneciente al área de Recursos Humanos; en otros casos puede ser 
atribuida a una Comisión de Evaluación del desempeño, en la que la centralización cuenta 
con participación de evaluadores de diversas áreas de la empresa, o puede realizarse 
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totalmente descentralizada, fijándose en la persona del empleado, con alguna parte de 
control por parte del superior directo.  
     Es conveniente acotar que algunas empresas utilizan el sistema de auto-
evaluación por parte de los empleados como un método de evaluación del desempeño. Este 
método es poco común, ya que se requiere de un buen nivel cultural, equilibrio emocional y 
de capacidad para realizar una auto-evaluación, libre de subjetivismo y distorsiones 
personales. Puede ser aplicado con relativo acierto a personal “clave” que ocupa elevadas 
posiciones en la empresa. En este método, el mismo empleado llena el cuestionario y 
posteriormente lo somete a su superior y juntos analizan los resultados, las medidas que 
deben tomarse y los objetivos del desempeño que deben ser alcanzados. Este método no 
puede ser de entera responsabilidad del empleado porque se presta a mucha subjetividad.  
En algunas empresas la evaluación del desempeño puede ser atribuida a una 
comisión especialmente designada para este fin y constituida por individuos pertenecientes 
a diversos departamentos. La evaluación en este caso es colectiva y cada miembro tiene 
igual participación y responsabilidad en los juicios. 
Generalmente esta comisión está formada por miembros permanentes y transitorios. 
Los miembros permanentes y estables participarán en todas las evaluaciones y su papel será 
el mantenimiento del equilibrio de los juicios, de la atención de los patrones y de la 
consistencia del sistema. Dentro de los miembros permanentes deberá estar un 
representante de la alta dirección de la empresa, de ser posible el propio presidente, quien a 
su vez asumirá la presidencia de la comisión; el responsable del área de Recursos Humanos 
y algunos otros especialistas de esta área y de ser posible algún ejecutivo del área de 
Organización y Métodos, en caso de existir. 
Los miembros transitorios o interesados que participarán exclusivamente de las 
evaluaciones de los empleados, directa o indirectamente unidos a su área de actuación, 
tendrán el papel de brindar las informaciones respecto de los evaluados y proceder a su 
evaluación. 
Mientras que los miembros transitorios evalúan y juzgan a sus subordinados 
directos o indirectos, los miembros permanentes tratan de mantener la estabilidad y 
homogeneidad de las evaluaciones, para evitar distorsiones en los métodos de evaluación 
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establecidos. La empresa necesita estar muy bien preparada e integrada para desarrollar la 
evaluación por medio de comisiones. 
 
 3.4.5. Objetivos y usos de la evaluación del desempeño.  
La evaluación del desempeño no es un fin en sí misma, sino un instrumento, medio 
o herramienta para mejorar los resultados de los recursos humanos de la empresa. Para 
alcanzar ese objetivo básico, mejorar los resultados de los recursos humanos de la empresa, 
la Evaluación del Desempeño trata de alcanzar estos diversos objetivos intermedios: 
- La vinculación de la persona al cargo. 
- Entrenamiento. 
- Promociones. 
- Incentivos por el buen desempeño. 
- Mejoramiento de las relaciones humanas entre el superior y los subordinados. 
- Auto-perfeccionamiento del empleado. 
- Informaciones básicas para la investigación de Recursos Humanos. 
- Estimación del potencial de desarrollo de los empleados. 
- Estímulo a la mayor productividad. 
- Oportunidad de conocimiento sobre los patrones de desempeño de la empresa. 
- Retroalimentación con la información del propio individuo evaluado. 
- Otras decisiones de personal como transferencias, gastos, etc. (I. Chiavenato, 1995, p. 
305-306). 
Los objetivos fundamentales de la evaluación del desempeño pueden ser presentados en 
tres facetas:  
1. Permitir condiciones de medida del potencial humano en el sentido de determinar su 
plena aplicación.  
2. Permitir el tratamiento de los Recursos Humanos como un recurso básico de la 
organización y cuya productividad puede ser desarrollada indefinidamente, 
dependiendo, por supuesto, de la forma de administración.  
3. Proporcionar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva participación 
a todos los miembros de la organización, teniendo presentes por una parte los 
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objetivos organizacionales y por la otra, los objetivos individuales. (I. Chiavenato, 
1995, p. 306). 
 Esta claro que la evaluación del desempeño puede llegar a constituirse en una 
poderosa palanca que influya en un comportamiento de calidad laboral, que al final de 
cuentas es uno de los más caros anhelos de toda organización que busque la mejora 
interminable. 
 
 3.4.6. Ventajas de la evaluación del desempeño. 
Cuando un programa de evaluación del desempeño está bien planeado, coordinado y 
desarrollado, normalmente trae beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los principales 
beneficiarios son, generalmente, el evaluado, el jefe, la empresa y la comunidad. Se 
conocerán los aspectos de comportamiento y desempeño que la empresa más valoriza en 
sus funcionarios. 
Así el empleado tendrá los siguientes beneficios:  
- Conoce cuáles son las expectativas de su jefe respecto a su desempeño y asimismo, 
según él, sus fortalezas y debilidades. 
- Conoce cuáles son las medidas que el jefe va a tomar en cuenta para mejorar su 
desempeño (programas de entrenamiento, seminarios, etc.) y las que el evaluado deberá 
tomar por iniciativa propia (auto corrección, esmero, atención, entrenamiento, etc.). 
- Tiene oportunidad para hacer auto-evaluación y autocrítica para su auto-desarrollo y 
auto-control. 
- Estimula el trabajo en equipo y procura desarrollar las acciones pertinentes para 
motivar a la persona y conseguir su identificación con los objetivos de la empresa. 
- Mantiene una relación de justicia y equidad con todos los trabajadores. 
- Estimula a los empleados para que brinden a la organización sus mejores esfuerzos y 
vela porque esa lealtad y entrega sean debidamente recompensadas. 
- Atiende con prontitud los problemas y conflictos, y si es necesario toma las medidas 
disciplinarias que se justifican. 
- Estimula la capacitación entre los evaluados y la preparación para las promociones. 
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      El jefe tiene oportunidad para: 
- Evaluar mejor el desempeño y el comportamiento de los subordinados, teniendo como 
base variables y factores de evaluación y, principalmente, contando con un sistema de 
medida capaz de neutralizar la subjetividad. 
- Tomar medidas con el fin de mejorar el comportamiento de los individuos. 
- Alcanzar una mejor comunicación con los individuos para hacerles comprender la 
mecánica de evaluación del desempeño como un sistema objetivo y la forma como se 
está desarrollando éste. 
- Planificar y organizar el trabajo, de tal forma que podrá organizar su unidad de manera 
que funcione como un engranaje.  
Los beneficios de la empresa serán: 
- Tiene oportunidad de evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo plazo y 
definir la contribución de cada individuo. 
- Puede identificar a los individuos que requieran perfeccionamiento en determinadas 
áreas de actividad, seleccionar a los que tienen condiciones de promoción o 
transferencias. 
- Puede dinamizar su política de Recursos Humanos, ofreciendo oportunidades a los 
individuos (no solamente de promociones, sino principalmente de crecimiento y 
desarrollo personal), estimular la productividad y mejorar las relaciones humanas en el 
trabajo. 
- Señala con claridad a los individuos sus obligaciones y lo que espera de ellos. 
- Programa las actividades de la unidad, dirige y controla el trabajo y establece las 
normas y procedimientos para su ejecución. 
- Invita a los individuos a participar en la solución de los problemas y consulta su 
opinión antes de proceder a realizar algún cambio. (I. Chiavenato, 1995, p. 306). 
Resumiendo este punto sería conocer que competencias y habilidades requiere cada 
uno de los puestos de trabajo para poder ubicar a cada trabajador en el puesto donde 
mejor desempeñe su labor. Así mismo es conocer las habilidades que requiere el puesto 
de trabajo para formar en dichas habilidades a sus trabajadores. 
 Por otro lado si el proceso de evaluación indica que el desempeño de bajo nivel es 
frecuente en la organización, serán muchos los empleados excluidos de los planes de 
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promociones y transferencias, será alto el porcentaje de problemas de personal y bajo en 
general el nivel de dinamismo de toda la empresa. Por ello es tan importante aplicar una 
correcta metodología en el proceso de evaluación del desempeño, aspecto que será 
tratado en el siguiente apartado. 
 
  3.4.7. Métodos de evaluación del desempeño.  
      La evaluación del desempeño puede efectuarse por medio de técnicas que cambian 
intensamente no solo de una a otra empresa, sino aun dentro de la misma empresa, según 
sea el nivel de personal y de actividad que desempeñe. 
Los métodos de evaluación del desempeño son extraordinariamente variados, algunos 
aspectos importantes por considerar son:  
- Resistir la tentación de integrar un gran sistema de evaluación del desempeño, capaz 
de servir a todas las necesidades de la gerencia; un sistema grande y rígido puede traer 
consistencia y uniformidad, pero no resulta práctico ni adecuado a la dinámica humana 
de la organización.  
- Permitir varios tipos de retroalimentación del individuo, sobre su desempeño y evitar 
comparaciones del tipo suma-cero que, intentando una apreciación concreta, impone 
una concepción extremadamente artificial. 
- Enfocar los sistemas de evaluación del desempeño como sistemas abiertos y 
orientados al desempeño futuro (I. Chiavenato, 1995, p. 308). 
Para Werther y Davis los métodos de evaluación del desempeño se clasifican: 
Métodos de evaluación basados en el desempeño durante el pasado: 
 Los métodos de evaluación basados en el desempeño pasado tienen la ventaja de 
versar sobre algo que ya ocurrió y que puede, hasta cierto punto, ser medido. Su desventaja 
radica en la imposibilidad de cambiar lo que ocurrió. Las técnicas de evaluación más 
comunes son: 
- Escalas de puntuación: el evaluador debe conceder una evaluación subjetiva del 
desenvolvimiento del empleado en una escala que vaya de bajo a alto. La evaluación se 
basa únicamente en las opiniones de la persona que confiere la calificación. Se 
acostumbra conceder valores numéricos a cada punto, a fin de permitir la obtención de 
varios cómputos. Algunas empresas acostumbran vincular la puntuación obtenida a los 
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incrementos saláriales. Sus ventajas son la facilidad de su desarrollo y la sencillez de 
impartirlo, los evaluadores requieren poca capacitación y se puede aplicar a grupos 
grandes de empleados. Las desventajas son numerosas: es muy probable que surjan 
distorsiones involuntarias en un instrumento subjetivo de este tipo; se eliminan aspectos 
específicos de desempeño de puesto a fin de poder evaluar puestos diversos. La 
retroalimentación también se ve menoscabada, porque el empleado tiene escasa 
oportunidad de mejorar aspectos deficientes o reforzar los adecuados cuando se 
administra una evaluación de carácter tan general.  
- Lista de verificación: requiere que la persona que otorga la calificación seleccione 
oraciones que describan el desenvolvimiento del empleado y sus características. El 
evaluador suele ser el supervisor inmediato. Independientemente de la opinión del 
supervisor, el departamento de personal asigna puntuaciones a los diferentes puntos de 
la lista de verificación, de acuerdo con la importancia de cada uno. El resultado recibe 
el nombre de lista de verificación con valores. Estos valores permiten la cuantificación. 
Si en la lista se incluyen puntos suficientes, puede llegar a proporcionar una descripción 
precisa del desempeño del empleado. A pesar de que este método es práctico y 
estandarizado, el uso de afirmaciones de carácter general reduce el grado de relación 
que guarda con el puesto específico. Las ventajas son la economía, la facilidad de 
administración, la escasa capacitación que requieren los evaluadores y su 
estandarización. Las desventajas son la posibilidad de distorsiones, interpretación 
equivocada de algunos puntos y la asignación inadecuada de valores por parte del 
departamento de personal, además de la imposibilidad de conceder puntuaciones 
relativas.  
- Método de selección forzada: obliga al evaluador a seleccionar la frase más 
descriptiva del desempeño del empleado en cada par de afirmaciones que encuentra. 
Con frecuencia, ambas expresiones son de carácter positivo o negativo. En ocasiones, el 
evaluador debe seleccionar la afirmación más descriptiva a partir de grupos de 3 o 4 
frases. Independientemente de las variantes, los especialistas agrupan los puntos en 
categorías determinadas de antemano, como la habilidad de aprendizaje, el desempeño, 
las relaciones interpersonales. El grado de efectividad del trabajador en cada uno de 
estos aspectos se puede computar sumando el número de veces que cada aspecto resulta 
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seleccionado por el evaluador. Los resultados pueden mostrar las áreas que necesitan 
mejoramiento. Tiene la ventaja de reducir las distorsiones introducidas por el evaluador, 
es fácil de aplicar y se adapta a una gran variedad de puestos. Aunque es práctico y se 
estandariza con facilidad, las afirmaciones de carácter general en que se basa pueden no 
estar específicamente relacionadas con el puesto. Ello puede limitar su utilidad para 
ayudar a los empleados a mejorar su desempeño. Un empleado puede percibir como 
muy injusta la selección de una frase sobre otra.  
- Método de registro de acontecimientos críticos: requiere que el evaluador lleve una 
bitácora diaria (o un archivo en computadora), el evaluador consigna las acciones más 
destacadas (positivas o negativas) que lleva a cabo el evaluado. Estas acciones o 
acontecimientos tienen dos características: se refiere exclusivamente al período 
relevante a la evaluación, y se registran solamente las acciones directamente imputables 
al trabajador, las acciones que escapan a su control sólo se registran para explicar las 
acciones que lleva a cabo el evaluado. Es útil para proporcionar retroalimentación al 
empleado. Reduce el efecto de distorsión por acontecimientos recientes. Gran parte de 
su efectividad depende de los registros que lleve el evaluador. Algunos supervisores 
empiezan registrando ciertos incidentes con lujo de detalles, pero posteriormente decae 
el nivel de registro, hasta que al acercarse la fecha de evaluación añaden nuevas 
observaciones. Cuando esto ocurre, se presenta el efecto distorsión que ejercen los 
acontecimientos recientes. Incluso cuando el supervisor va registrando todos los 
acontecimientos, el empleado puede considerar que el efecto negativo de una acción 
equivocada se prolonga demasiado.  
- Escalas de calificación conductual: utilizan el sistema de comparación del desempeño 
del empleado con determinados parámetros conductuales específicos. El objetivo es la 
reducción de los elementos de distorsión y subjetividad. A partir de descripciones de 
desempeño aceptable y desempeño inaceptable obtenidas de diseñadores del puesto, 
otros empleados y el supervisor, se determinan parámetros objetivos que permiten 
medir el desempeño. Una seria limitación del método radica en que  sólo puede 
contemplar un número limitado de elementos conductuales para ser efectivo y de 
administración práctica. La mayor parte de los supervisores no mantiene actualizados 
los registros, debido a lo cual se reduce la efectividad de este enfoque.  
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- Método de verificación de campo: un representante calificado del personal participa 
en la puntuación que conceden los supervisores a cada empleado. El representante del 
departamento de personal solicita información sobre el desempeño del empleado al 
supervisor inmediato. A continuación, el experto prepara una evaluación que se basa en 
esa información. La evaluación se envía al supervisor para que la verifique, canalice y 
discuta primero con el experto de personal y posteriormente con el empleado. El 
resultado final se entrega al especialista de personal, quien registra las puntuaciones y 
conclusiones. La participación de un personal calificado permite que aumenten la 
confiabilidad y la comparabilidad, pero es probable que el aumento en el costo haga que 
este método sea caro y poco práctico. Una variante se emplea en puestos donde la 
evaluación del desempeño puede basarse en un examen de conocimientos y habilidades. 
Los expertos provienen del área técnica como del departamento de personal. Los 
exámenes pueden ser de muchos tipos y para que sean útiles deben ser confiables 
además de estar validados.  
- Métodos de evaluación en grupos: los enfoques de evaluación en grupos pueden 
dividirse en varios métodos que tienen en común la característica de que se basan en la 
comparación entre el desempeño del empleado y el de sus compañeros de trabajo. Por 
lo general, estas evaluaciones son conducidas por el supervisor. Son muy útiles para la 
toma de decisiones sobre incrementos de pago basados en el mérito, promociones y 
distinciones, porque permiten la ubicación de los empleados de mejor a peor. Con 
frecuencia, estos resultados comparativos no se revelan al empleado. Hay dos puntos 
importantes que apoyan el uso de estos métodos: en la organización siempre se efectúan 
comparaciones, y estos métodos son más confiables para el empleado. La confiabilidad 
resulta garantizada por el proceso mismo de puntuación y no por reglas y políticas 
externas.  
- Método de categorización: lleva al evaluador a colocar a sus empleados en una 
escala de mejor a peor. En general, se sabe que unos empleados superan a otros, 
pero no es sencillo estipular por cuánto. Este método puede resultar 
distorsionado por las inclinaciones personales y los acontecimientos recientes, si 
bien es posible hacer que intervengan dos o más evaluadores. Su ventaja es la 
facilidad de administración y explicación. 
 91
- Método de distribución forzada: se pide a cada evaluador que ubique a sus 
empleados en diferentes clasificaciones. Por norma general, cierta proporción 
debe colocarse en cada categoría. Las diferencias relativas entre los empleados 
no se especifican, pero en este método se eliminan las distorsiones de tendencia 
a la medición central, así como las de excesivo rigor o tolerancia. Dado que el 
método exige que algunos empleados reciban puntuaciones bajas, es posible que 
algunos se sientan injustamente evaluados. Una variante es el método de 
distribución de puntos (cuando el valuador tiene que otorgar puntos a sus 
subordinados). 
- Método de comparación por parejas: el evaluador debe comparar a cada 
empleado contra todos los que están evaluados en el mismo grupo. La base de la 
comparación es, por lo general, el desempeño global. El número de veces que el 
empleado es considerado superior a otro se puede sumar, para que constituya un 
índice. Aunque sujeto a fuentes de distorsión por factores personales y 
acontecimientos recientes, este método supera las dificultades de la tendencia a 
la medición central y excesiva benignidad o severidad. 
Métodos de evaluación basados en el desempeño a futuro: 
Se centran en el desempeño venidero mediante la evaluación del potencial del empleado o 
el establecimiento de objetivos de desempeño. 
- Auto-evaluaciones: llevar a los empleados a efectuar una auto-evaluación puede 
constituir una técnica muy útil, cuando el objetivo es alentar el desarrollo individual. Es 
mucho menos probable que se presente actitudes defensivas. Cuando las auto-
evaluaciones se utilizan para determinar las áreas que necesitan mejorarse, pueden 
resultar de gran utilidad para la determinación de objetivos personales a futuro. El 
aspecto más importante de las auto-evaluaciones radica en la participación del 
empleado y su dedicación al proceso de mejoramiento.  
- Administración por objetivos: consiste en que tanto el supervisor como el empleado 
establecen conjuntamente los objetivos de desempeño deseables. Lo ideal es que estos 
objetivos se establezcan por mutuo acuerdo y que sean mensurables de manera objetiva. 
Los empleados se encuentran en posición de estar más motivados para lograr los 
objetivos por haber participado en su formulación, ya que pueden medir su progreso y 
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efectuar ajustes periódicos para asegurarse de lograrlos. A fin de poder efectuar estos 
ajustes, sin embargo, es necesario que el empleado reciba retroalimentación periódica. 
Los empleados obtienen el beneficio de carácter motivacional de contar con una meta 
específica. Los objetivos ayudan también a que empleado y supervisor puedan comentar 
necesidades específicas de desarrollo por parte del empleado. Las dificultades se 
centran en que en ocasiones los objetivos son demasiados ambiciosos y en otras se 
quedan cortos. Es probable, además que los objetivos se centren exclusivamente en la 
cantidad, porque la calidad resulta más difícil de medir. Cuando empleados y 
supervisores consideran objetivos que se miden por valores subjetivos se necesita 
especial cuidado para asegurarse de que no hay factores de distorsión que puedan 
afectar la evaluación.  
- Evaluaciones psicológicas: cuando se emplean psicólogos para las evaluaciones, su 
función esencial es la evaluación del potencial del individuo y no su desempeño 
anterior. La evaluación consiste en entrevistas en profundidad, exámenes psicológicos, 
conversaciones con los supervisores y una verificación de otras evaluaciones. El 
psicólogo prepara a continuación una evaluación de las características intelectuales, 
emocionales, de motivación y otras más, que pueden permitir la predicción del 
desempeño futuro. El trabajo de un psicólogo puede usarse sobre un aspecto específico 
o puede ser una evaluación global del potencial futuro. A partir de estas evaluaciones se 
pueden tomar decisiones de ubicación y desarrollo.  
- Métodos de los centros de evaluación: Son una forma estandarizada para la evaluación 
de los empleados, que se basa en tipos múltiples de evaluación y múltiples evaluadores. 
Esta técnica suele utilizarse para grupos gerenciales de nivel intermedio que muestran 
gran potencial de desarrollo a futuro. Con frecuencia, se hace venir a un centro 
especializado a los empleados con potencial y se les somete a una evaluación 
individual. A continuación, se selecciona a un grupo especialmente idóneo para 
someterlo a entrevista en profundidad, exámenes psicológicos, estudio de antecedentes 
personales, hacer que participen en mesas redondas y ejercicios de simulación de 
condiciones reales de trabajo, actividades en las que van siendo calificados por un 
grupo de evaluadores. Los veredictos de los diferentes evaluadores se promedian para 
obtener resultados objetivos. Este método es costoso en términos de tiempo y de dinero. 
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Requiere además separar de sus funciones al personal que está en evaluación. Los 
resultados pueden ser muy útiles para ayudar al proceso de desarrollo gerencial y las 
decisiones de ubicación. (W. Werther y K. Davis, 1995, p.  190-200). 
De acuerdo a este marco teórico se puede concluir que si el objetivo consiste en la 
evaluación del desempeño durante el pasado y en la concesión de reconocimientos, es 
probable que se prefieran los enfoques de carácter comparativo. Se pueden utilizar otros 
métodos para la evaluación del desempeño pasado, en caso de que la función esencial del 
sistema consista en el suministro de retroalimentación. 
Por otro lado los métodos de evaluación orientados a futuro pueden centrarse en metas 
específicas. La auto-evaluación o los centros de evaluación pueden proponerse para la 
identificación de aspectos específicos que se pueden mejorar o servir como instrumentos de 
la promoción interna.  
Los sistemas de evaluación que implican la participación de los gerentes y supervisores 
tienen mayor aceptación. La participación incrementa el interés y la comprensión. 
 Independientemente de que se opte por cualquiera de los métodos, los evaluadores 
necesitan conocimientos sobre el sistema y el objetivo que se plantea. 
Una vez que se ha elegido el método surgen dos problemas esenciales que son la 
comprensión del evaluador del proceso que se lleva a cabo y su congruencia con el sistema 
adoptado. Algunos departamentos de personal proporcionan a los evaluadores un manual 
que describe en detalle los métodos y políticas en vigor. 
Muchas compañías revisan sus niveles de compensación dos veces al año, antes de 
conceder los aumentos semestrales. Otras practican una sola evaluación anual, que puede 
coincidir con la fecha del aniversario del ingreso del empleado a la organización. (W. 
Werther y K. Davis, 1995, p. 212). 
Además de la aplicación del método de evaluación que se elija, es conveniente emplear 
las denominadas entrevistas de evaluación. 
Las entrevistas de evaluación son sesiones de verificación del desempeño que 
proporcionan a los empleados retroalimentación sobre su actuación en el pasado y su 
potencial a futuro. El evaluador puede proporcionar esa retroalimentación mediante varias 
técnicas: la de convencimiento (utilizada con los empleados de poca antigüedad, se pasa 
revista al desempeño reciente y se procura convencer al empleado para que actúe de 
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determinada manera), la de diálogo (se insta al empleado para que manifieste sus 
reacciones defensivas, excusas, quejas, se propone superar estas reacciones mediante 
asesoría sobre formas de lograr un desempeño mejor) y la de solución de problemas 
(identifica las dificultades que puedan estar interfiriendo en el desempeño del empleado, a 
partir de allí se solucionan esos problemas mediante capacitación, asesoría o reubicación). 
Mediante el hincapié en los aspectos deseables del desempeño por parte del empleado, 
el evaluador se encuentra en posición de brindar nueva y renovada confianza en su 
habilidad para lograr sus metas. Este enfoque positivo también capacita al empleado para 
hacerse una idea global de los aspectos fuertes y débiles de su desempeño. (W. Werther y 
K. Davis, 1995, p.  203). 
La sesión de evaluación del desempeño concluye centrándose en las acciones que el 
empleado puede emprender a fin de mejorar áreas en las que su desempeño no es 
satisfactorio. La entrevista de evaluación proporciona a los empleados retroalimentación 
directamente relacionada con su desempeño. 
En el punto siguiente se describirá un proceso integral de evaluación del desempeño. 
 
3.4.8. Evaluación global.       
Aunque la evaluación del desempeño sea definida como una técnica de mejoramiento 
de la empresa, se puede acompañar de objetivos relacionados con la justificación de 
salarios, eliminación de funcionarios no aptos, con la correlación de la situación del 
individuo con los resultados obtenidos, etc. De tal forma que esos objetivos son seriamente 
dañados por los siguientes obstáculos:  
- Dificultades en reunir información y mantenerla actualizada.  
- Desconfianza en cuanto a la utilización de esas informaciones.  
- Forma de conducir la entrevista de evaluación como si fuera una tarea de rutina. (I. 
Chiavenato, 1995, p. 337). 
Lo ideal es que en primera instancia se defina la estrategia organizacional y a partir de 
esta un desempeño esperado global de toda la organización. De allí surgirán los objetivos 
de la empresa, los objetivos bajarán en cascada a todos sus integrantes, determinando los 
objetivos individuales (resultados) y por lo tanto un perfil que hace falta para lograrlo 
(competencias). Con todo ello, se estará en posibilidades de medir el desempeño. 
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El anterior esquema de competencias permite el empleo de la evaluación de 360 º, 
donde es posible incorporar la retroalimentación de personas ajenas a la organización que –
también- dirán “como se desempeña” el empleado en particular y la empresa en general. 
La evaluación del desempeño de 360º es un instrumento en el que se recaba 
calificaciones e  información sobre un individuo obtenida de los propios evaluados, de los 
jefes, los subordinados, los colegas y aún de los clientes, que ofrece una fotografía del 
desempeño de la gente evaluada, la cual permitirá ver en donde se necesita hacer algo para 
mejorar.  
Es un esquema –quizá- más sofisticado y permite que la persona sea evaluada por todo 
su entorno. No todos evalúan a todos, si no que a una persona la califica el jefe, desde ya, el 
jefe del jefe, uno o dos colegas y uno o dos supervisados. Puede incluir a otras personas 
como proveedores o clientes, por lo que dirige a las personas hacia la satisfacción de las 
necesidades y expectativas, no solo de su jefe, sino de todos aquellos que reciben los 
servicios de la persona, tanto internos como externos. 
El concepto de evaluación de 360º es claro y sencillo: consiste en que un grupo de 
personas valoren a otra por medio de una serie de ítems o factores predefinidos. Estos 
factores son comportamientos observables de la persona en el desarrollo diario de su 
práctica profesional. 
Sin embargo, se hace pertinente aclarar desde la óptica de la teoría, describir que 
obstáculos o dificultades se pueden encontrar para lograr dichas intenciones. Por ello en el 
siguiente apartado, se enfoca en visualizar aquello que puede hacer que la técnica se maneje 
como una simple rutina y no logre repercutir con éxito en el quehacer administrativo de la 
universidad. 
Toda vez que la organización establezca en una balanza pros y contras, así como las 
repercusiones reales de la herramienta en los resultados del negocio, se estará en 
posibilidades de hacer precisamente esa evaluación integral de la cual habla el presente 
apartado. 
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  3.4.9. Dificultades de la evaluación del desempeño. 
 Entre otras: 
 - Barreras metodológicas, inherentes a los formularios y al funcionamiento de los 
métodos de evaluación: 
 - Dificultad en la recolección de la información sobre el desempeño. 
  - Dificultad de análisis del desempeño del individuo. 
 - Barreras de conducta profesional como recelos, preocupaciones y prejuicios que se 
desarrollan en las personas que evalúan y que están siendo evaluadas: 
  - Obstáculos políticos, ya que la mayoría de las personas cree que el 
superior conduce el método de evaluación según sus conveniencias 
personales. 
 - Obstáculos interpersonales, que surgen de la confrontación cara a 
cara, del evaluador con el evaluado en las entrevistas. 
      Para tratar de obviar estas situaciones, debe capacitarse adecuadamente a los 
evaluadores, y buscarse el método de evaluación acorde con el tipo de empresa, el 
empleado, y los objetivos por determinarse. 
Existen además, cinco problemas principales de la escala de calificación para la 
evaluación que pueden socavar la eficacia de herramientas de evaluación:  
- Estándares poco claros: la cual se da con métodos que quedan abiertos a la 
interpretación.  
- Efecto del halo: en donde una característica determinada, influye en la calificación con 
respecto a otras características.  
- Tendencia central: cuando se trata de evitar los números extremos en la calificación, y 
se brinda una hacia los puntos medios.  
- Lenidad o rigidez: cuando existe una tendencia por parte de los subordinados a 
emplear calificaciones extremas, ya sea muy altas, o muy bajas.  
- Sesgo: cuando factores independientes del desempeño real, son utilizados para la 
calificación (edad, raza, sexo) (I. Chiavenato, 1995,  p. 338-339). 
      Con el fin de lograr el pleno desarrollo de las capacidades de los empleados y, por ende, 
de la organización misma, deben corregirse estas y otras situaciones, para buscar la 
evaluación en forma óptima y que realmente logre sus objetivos. 
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 Como se podrá ver estas dificultades se pueden subsanar mediante el conocimiento 
correcto del sistema de evaluación por parte de los protagonistas, una correcta dirección de 
la organización, capacitación y entrenamiento, seguimiento y una gran congruencia con los 
resultados obtenidos que permita una credibilidad permanente de lo que se esta haciendo. 
 Ahora bien toda esta información ya descrita tiene una gran vigencia en el mundo 
empresarial y es un lugar común dentro del vocabulario de las personas que transitan por 
dichos rumbos. 
    
 3.5. Certificación en competencias laborales 
 Finalmente, en lo que se esta pretendiendo educar, no es otra cosa que en 
competencias laborales. 
De acuerdo a M. Ducci (1997) :“La competencia laboral es la construcción social de 
aprendizajes significativos y útiles para el desempeño productivo en una situación real de 
trabajo que se obtiene no sólo a través de la instrucción, sino también –y en gran medida- 
mediante el aprendizaje por experiencia en situaciones concretas de trabajo” (p. 20). 
 El trabajador competente; no solo debe saber como hacer su actividad, sino que 
también necesariamente debe tener y vivir con los valores establecidos, tales como la 
calidad y la productividad, la constancia y la seguridad, por citar algunos. Los valores y la 
competencia laboral van de la mano, están íntimamente  relacionados. 
 Es bien cierto, que en la actualidad la mayoría de las empresas enfocan su 
capacitación al saber hacer, buscando la asimilación de un conocimiento que se generaliza 
y el dominio de sus actividades. Sin embargo, en buena medida, las primeras instrucciones 
y capacitación en ello suelen fracasar, dejando al tiempo, a la experiencia, a la emulación, a 
la prueba y error ese saber hacer, con las lógicas consecuencias de adquisición de vicios en 
la forma de trabajar y de aprendizajes erróneos. R. Schank (1997): “Recalca que es 
increíble la cantidad de personas que no saben cómo hacer su trabajo apropiadamente” (p. 
1). 
 Aunado a ello, una empresa no se puede dar el lujo, so pena de desaparecer, de tener 
una curva de aprendizaje larga y desmotivante basada en el aprender sobre la marcha con 
fallas recurrentes que genere productos y/o servicios de nula calidad. 
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 El desarrollo de la competencia laboral, al igual que la enseñanza de valores se 
puede fundamentar en cada una de las técnicas mencionadas, como por ejemplo, la 
educación basada en problemas. 
 L. Mertens (1996), puso el dedo en la llaga: 
  Uno de los principales objetivos de las competencias laborales es ayudar a 
 romper las inercias u obstáculos que hasta la fecha han inhibido que las empresas 
 dinamizaran la capacitación de su personal. Esto cobra particular importancia en 
 América Latina, donde las investigaciones indican que la capacitación sigue siendo 
 muy limitada en términos generales. Esto obedece en parte a los problemas que las 
 empresas enfrentan al poner en práctica programas de capacitación, a veces debido a 
 que no saben como dirigirla en la forma más adecuada para los objetivos de la 
 empresa, a veces también porque significan costos y además por el temor de que se 
 conmueva toda la estructura de tabulación y remuneración (p. 91-92). 
  
 A través del texto, el lector puede notar que primero se explicó como educar en 
valores y actitudes y después se estableció una relación con la evaluación del desempeño. 
Precisamente, este inciso pretende concluir el marco teórico, al referirse a la certificación 
de lo aprendido mediante el programa educativo que se implementó en la organización en 
estudio. 
 La certificación de las normas de competencia se puede visualizar como la última 
etapa del sistema de competencia. No la etapa definitiva sino una primera “ronda” que se va 
repitiendo en el tiempo, porque las competencias se van actualizando y porque se supone 
que los individuos pasan de una competencia a otra. En este sentido, la certificación de la 
competencia es un proceso iterativo (L. Mertens, 1996, p. 95). 
 La certificación hacia la calidad de vida laboral que se implementó en el presente 
trabajo es de diseño propio a las características de la empresa. La explicación 
pormenorizada de que competencias son, esta referido en el apartado en donde se 
operacional izan los indicadores de la variable calidad de vida. Es ahí en donde finalmente 
se establece el proceso de evaluación del desempeño referido en el apartado anterior, y en 
suma sabremos si el conductor será certificado en el modelo que se estableció. 
 Como detalló J. García (1996): “En cuanto a la evaluación y certificación de 
desempeño laboral en México, podemos afirmar que, aunque no de manera sistemática, se 
ha llevado a cabo durante mucho tiempo al interior de las empresas, considerando los 
parámetros particulares de la propia empresa” (p. 249). 
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 En suma lo que se esta haciendo es como menciona R. Aranda (2008): “La 
formación en valores, es formación en competencias, porque una competencia es un 
conjunto de saberes, habilidades, valores, etc. y cita a De la Cruz – la competencia es un 
saber hacer complejo que exige un conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes, 
valores y virtudes que garantizan la bondad y eficiencia de un ejercicio profesional 
responsable y excelente-” (Comunicación personal). 
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SEGUNDA PARTE: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 IV. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN. 
Con base en una inferencia de que elementos independientes como la seguridad 
industrial, la calidad-productividad y el medio ambiente, han impactado indirectamente 
en el desarrollo de la calidad de vida en las empresas, se propuso que el próximo 
elemento que generó un impacto similar fue la definición y utilización de herramientas de 
la educación y certificación en competencias para inducir un desarrollo personal 
estructurado en el trabajador. 
Se diseñó e implemento un programa educativo con diversos cursos cortos 
contemplando tres enfoques: técnico (para generar el saber y saber hacer desde el punto 
de vista de la tarea de conducir tractocamiones de carga en general), administrativo 
(para generar el saber y saber hacer desde el punto de vista de la tarea del servicio de 
transporte de mercancías y materiales) y humano (para finalmente propiciar el saber 
ser). 
 Para evaluar el impacto del programa educativo se estableció una certificación 
mensual a los conductores de manera mensual que mide diversos criterios enfocados en su 
cumplimiento cabal a satisfacer requerimientos de una calidad laboral de primer nivel. En 
las primeras mediciones antes de la capacitación prácticamente nadie certificaba. Después 
de haber aplicado el proceso de enseñanza-aprendizaje en los conductores hasta un 25 % 
del universo en estudio logro certificar. Al aplicarse una mejora, que consistió en el manejo 
de tutorías personalizadas este porcentaje se elevó aún más. 
 
4.1.Fundamentación. 
 La tesis doctoral tiene como fundamentación primordial observar y comprobar 
como el diseño e implementación de  un programa  educativo impacta en la calidad de vida 
laboral. Es resaltar la importancia de que el conocimiento como tal, la habilidad basada en 
competencias definidas y la actitud hacia la mejora se traduzcan en una mejor forma de 
vida personal de trabajo. En ese sentido como atinadamente menciona M. Rodríguez 
(1998): “La capacitación de adultos funciona, no como una enseñanza académica, 
magisterial, intelectualista, sino como un aprendizaje vivencial, activo, participante y 
práctico” (p.  XI). Es decir, el programa educativo se fundamenta en la corriente 
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constructivista. El  proceso de enseñanza-aprendizaje personalizado se resalta, ya que R. 
Aranda (2007) refiere: “Lo que se esta haciendo en esta empresa es tutorización y el 
manejo de las técnicas de grupo será esencial en el éxito de lo que se busca…” 
(Comunicación personal). 
 
 4.2. Tema de investigación. 
 Esencialmente se plantea el problema que la empresa tiene para tener  un personal 
con mayor nivel de aprendizajes significativos para desarrollar competencias y valores que 
los habilite como profesionales íntegros, conformando una cultura organizacional de clase 
mundial. 
 Se pretende que mediante este proyecto se dote a la organización de conceptos, 
elementos e ideas derivadas a concretarse en un plazo de 2 a 3 años que le sean de utilidad 
en una trascendente labor: crear una nueva Cultura de Vida y de Trabajo que sea perenne en 
el tiempo contemplando aquellos valores y características ya discernidos como apropiados 
a la universalidad de las organizaciones lucrativas y adecuados a los particulares contextos, 
circunstancias y hechos de la misma. 
Este enfoque de investigación  se plantea preguntas como: 
- ¿Existe relación entre el esfuerzo educativo de los trabajadores y su calidad de 
vida? 
- ¿La calidad de vida laboral tiene en cuenta la educación, el desarrollo de 
competencias y el mejoramiento de las actitudes?  
- ¿Existen políticas,  instituciones y empresas trabajando para mejorar la calidad de 
vida de los trabajadores? 
- Es necesaria  la motivación interna de estructurar una real contribución a la mejora 
del factor humano de la empresa, para lo cual se investigó: 
-¿Cuáles son los mejores métodos y técnicas de enseñanza-aprendizaje de este tipo 
de conocimientos, habilidades y actitudes? 
De lo anterior y de una revisión previa del tema se encontró que se puede notar 
inclinación hacia la aclaración de términos relativos al tópico (el discurso intelectual-
dialéctico, plagado de “tecnicismos”), pero no tanto, hacia la relación estrecha que debiera 
de existir entre el esfuerzo educativo  y su impacto en la formación de una calidad de vida 
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de relevancia y  por ende en el mejoramiento de los resultados del negocio. Otros estudios 
se inclinan hacia el rol del empleado y sus actitudes pertinentes al desarrollo profesional del 
mismo centrado en el conocimiento del “saber” y el “saber hacer”. Asimismo, se encontró 
que algunos otros puntos de vista, disertan acerca de las actitudes o valores; es decir el 
“saber ser”, en los cuales debería de llevarse a cabo la formación de la calidad de vida, pero 
en donde solo se toca de manera ligera la participación de la Educación de adultos. En otra 
vertiente, existen aportaciones ingentes acerca de las problemáticas en las que se ve 
inmerso el fenómeno de la calidad de vida, como un tema que ha perdido prestigio, 
llegando incluso a lugares recurrentes, en donde se habla de un “ideal”, en ocasiones 
inalcanzable. También, se ha “politizado” el tema al observarse los dilemas en los cuales 
los diferentes puntos de vista abordan el tópico. Todas estas perspectivas son interesantes y 
necesarias a fin de  lograr la mejor comprensión del tema, no se descartan, ni se le restan 
méritos, al contrario, se toman en cuenta a lo largo del análisis y la propuesta generada. 
Lo que sucede, es que el papel de la educación actual se encuentra en un momento 
crucial, en donde su impacto llega a todas las esferas de la vida, no quedando fuera de ello, 
el trabajo humano. No se ha de extrañar que en diversos foros educativos se afirme que: 
La gran grieta de la educación contemporánea es la de haber separado de una parte 
al acopio de conocimientos y de otra parte la formación del carácter, de manera que se 
ponga el portentoso poder actual de la técnica en manos de personas caracteriológicamente 
depauperadas: la capacidad destructiva atómica, bajo el control de un hombre invadido por 
la presunción y la soberbia (C. Llano, 1995, p. 62). 
En virtud de la falta de desarrollo económico, social, político y por ende educativo 
de México, el tema del desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida es un tópico que se 
ha convertido en un lugar común. El mexicano con cierto nivel de preparación se ha 
acostumbrado y en más de los casos, obsesionado con la necesidad imperiosa del 
desarrollo. Se sabe que se tiene que empezar por el propio.  
Para M. Rodríguez (1993): “La educación: en cualquier ambiente donde la 
examinemos, es tarea de promover, inculcar y estimular tales o cuales valores muy 
significativos para la respectiva comunidad” (p. 11). 
En ese orden de ideas, el desarrollo es pues un fenómeno moral que tiene en sus 
cimientos la educación del hombre, la cual, a su vez, debe ser moral para ser verdadera 
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educación…y no hay precepto moral más imperativo que el que nos ordena respetar la vida 
humana (H. Belli, 1995, p. 145). En ello, la calidad de vida laboral debería ser una 
obligación, un anhelo, un ideal a buscar y establecer en la empresa.   
Solo se enfatiza, al igual que M. Martín (2002): “El profesor en el modelo educativo 
actual…tiene una práctica docente creativa…” (p. 37). Por supuesto, que hablar de 
“creatividad” es referirse a una praxis educativa en el trabajo sumamente complejo y harto 
difícil de plasmar en un programa único que favorezca la calidad de vida y resulte referente. 
No se trata de establecer o pretender lograr “una receta de cocina”; sino de establecer, al 
menos puntos cardinales que sirvan de guía para hacer realidad dicho concepto en la 
empresa. 
Por supuesto que hablar de lograr una calidad de vida en  el trabajo implica 
referencias claras a desarrollo y formación del personal, a políticas institucionales, a 
resultados de un proceso de evaluación del desempeño en base a resultados, a investigación 
en la acción,  a educación en valores; pero, sobre todo, a conciencia superior clara de cual 
debe ser el rol que juega la Educación en una sociedad eminentemente sin capacidad 
crítica, sin sentido, mediatizada y con bastantes problemas, en los cuales se puede y se debe 
influir más en su solución. 
Por lo tanto, el hecho de realizar una investigación de esta naturaleza obedece a la 
motivación interna de estructurar una real contribución a la mejora del factor humano de la 
empresa, para lo cual se investigó cuáles son los mejores métodos y técnicas de enseñanza-
aprendizaje de este tipo de conocimientos, habilidades y actitudes. En esa búsqueda, se 
encontró que se deberá cambiar de forma radical la acostumbrada forma de capacitar dentro 
de la empresa mexicana en el tema seleccionado. 
Hoy por hoy la forma establecida en el esfuerzo educativo de la organización no 
refleja en el grupo humano mejores comportamientos y relaciones humanas, ya que la 
diferencia entre la formalidad del concepto de calidad de vida y la realidad es muy visible, 
notoria y grande. Se podría decir que hay una incongruencia en la vivencia de dicho caro 
anhelo relacionado a un currículo oculto organizacional permisible que es poco exigente en 
cuanto a su aplicación. Los antecedentes y el estado actual del tema, validan la baja calidad 
de vida laboral existente (ver 2.1.) 
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De ahí la importancia de la investigación que se une al hecho de analizar un 
concepto poco aplicado en la realidad mexicana y en donde son evidentes las fallas desde el 
seno familiar hasta llegar a las instituciones escolares, religiosas, civiles y laborales. Es un 
tema actual con una vigencia trascendental en el sentido de aminorar la constante y 
creciente pérdida de valores humanos en todas las esferas del quehacer humano y que son 
el origen e influencia de diversas problemáticas que se presentan en la calidad de vida en el 
trabajo y en la vida misma del ciudadano de México. 
Por ello el tema de investigación deberá transitar por la exploración del rol de la 
Educación en la sociedad, aludiendo a la Educación de adultos por el universo a tratar, 
especificando en la Educación en y para el trabajo por los objetivos terminales de 
aprendizaje a abordar, y finalmente llegando a la Educación como detonador de la calidad 
de vida laboral, siendo muy detallados en la educación de valores y el cambio de actitudes. 
Así como incluir el aspecto de evaluación de dicho proceso de Educación. 
  
4.3. Justificación del estudio. 
El papel de la educación en la sociedad actual es crucial.  
 Como menciona C. Ornelas (1995): “Tal vez la consecuencia que más se destaca es 
la urgente necesidad de que el sistema educativo, junto con el resto de las instituciones 
sociales, forme a millones y millones de mexicanos que sepan identificar problemas, 
desarrollar métodos para resolverlos y que tengan la voluntad para hacerlo; que además 
estén conscientes de su función en la sociedad, que sean buenos ciudadanos y excelentes 
trabajadores, en fin, que no sólo posean diplomas, sino que sean cultos. Ese es el propósito 
de la educación” (p. 26). 
De lo anterior, es preciso resaltar el rol del docente como activador de esos 
objetivos; en el caso de la empresa en estudio, de las personas que fungen como 
capacitadores (en la empresa, se les denomina “instructores”) y en un sentido más amplio 
como educadores: que serían todos los que tienen a su cargo personas. Otra de las acciones 
desarrolladas fue el desarrollo y preparación de 7 instructores en conducción técnico-
profesional (Ver Anexo 9) que se encargaran de llevar a cabo el primer programa de 
capacitación ya implementado en todo el 2006 y 2007. 
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Es un imperativo, pues, superar el esquema de profesor reflexivo centrado en la 
investigación-acción…además de la dimensión técnica habitual existen otros niveles 
formativos…además de centrarse en una dimensión exteriorizante (ocupada en decisiones y 
acciones técnicas, reflexivas o críticas, y sobre el alumno) y positiva (orientaciones de las 
tomas de decisiones), ha de detenerse, si anhela comprensión en la posibilidad de 
desempeorarse, antes, durante y después de pretender esa formación objetal. (A. de la 
Herrán, 2002, p.88-89). Esta definición da en el clavo y en la tan conocida frase popular de 
que “nadie puede enseñar, lo que no es…”; es decir, el problema neurálgico se centra en la 
educación de valores para no sólo formar personas hábiles para un oficio o trabajo, sino 
mejores personas en una sociedad inmersa en diversas problemáticas, y para ello, hay que 
desaprender (sobre todo dejar de lado el llamado “ego docente”) y el primero que tiene que 
desaprender es el docente y/o directivo. De ahí, la importancia vital de estructurar un mejor 
esfuerzo educativo en la formación y evaluación de los docentes de los diversos niveles 
educativos de todo el orbe. Es esta, una primera aclaración: formar y evaluar primero al 
docente y/o directivo en ser una mejor persona, para que proyecte en sus alumnos y/o 
colaboradores ese bien ser,  para ser un mejor ser. Reafirmar que no hay desarrollo 
profesional, sin desarrollo personal. 
 En la medida en que el buen profesor es constantemente un estudioso y un 
investigador de lo que enseña (contenidos) y del modo en que lo hace (didáctica), lo dicho 
para los estudiantes es aplicable a su caso, en su práctica totalidad…además, adoptar su 
propio quehacer como vía de perfeccionamiento, con el propósito de transmitir esa 
interiorización a sus alumnos…un contenido principal que sobre todos se transmite es el 
propio profesor o profesora. Y lo que de él o ella sobre todo se absorbe es su grado de 
madurez o evolución personal (A. de la Herrán, 1998, p.407). 
Por otro lado, tiene  mayor grado de dificultad y también de riesgo, el intentar una 
investigación y reflexión profunda que no se quede en el nivel de revisar exhaustivamente 
el tema a la luz de lo que otros autores han hecho y se haga un intento de ser pragmático, 
sin caer en la reducción  científica. Recordar, como decía el maestro Magni (2004): “El 
docente es un artista no un técnico…Enseñar es actuar, es crear. Lo único que la técnica 
enseña es un sistema, pero no enseña como realizarlo en cada caso concreto. Esto, está en 
cada docente o no está” (p. 7). 
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La justificación estriba en que se busca lo pragmático al proponer cursos de acción 
que provoquen la calidad de vida en personas ya formadas que a su vez ayudaran a formar a 
otras.  
En el caso de los instructores de capacitación que la empresa prepara juegan un papel clave 
en este desarrollo. Ellos tendrán que convertir su experiencia en el saber y saber hacer en 
un mejor ser para llegar a un hacer saber de excelencia. Parten de que son parte misma del 
grupo de operadores. Serán visualizados como elementos que son iguales a los que se 
pretende modificar patrones de comportamiento. Ellos tienen que empezar primero y ser 
capaces de lograr credibilidad, confianza y capacidad para establecer ambientes propicios a 
la enseñanza-aprendizaje 
 
 4.4. Delimitación del tema  
 La investigación se llevó a cabo en una organización a cuyo Corporativo pertenecen 
un grupo de empresas de servicio dedicados al transporte de carga en general, extracción y 
comercialización de minerales, mantenimiento a equipo de transporte y maquinaria pesada, 
logística de transporte, distribución de combustible y estación de servicio. Esta ubicada en 
la ciudad de Tula de Allende, en el Estado mexicano de Hidalgo. El Corporativo tiene a su 
cargo la administración de tres negocios distintos, pero muy relacionados entre sí en cuanto 
a sinergias de comercialización y servicio. 
Las unidades estratégicas de negocio son: 
Empresa de auto-transporte de carga general (en donde se realiza el estudio). 
 Fue constituida en 1975, y dio origen a la formación del Corporativo. 
 Cuenta con 300 traileres de los modelos más recientes equipados con tecnología de 
punta. El parque vehicular es de la línea Kenworth y son modelos de 2005 a la fecha. 
Actualmente las unidades transportan carga más allá de México, para brindar el mejor 
servicio se  han establecido oficinas de representación en:  
MC. Allen, TX.; Nuevo Laredo Tamps.; Monterrey N.L.; Tampico, Tamps.; Guadalajara 
Jal.; Cuautitlán, Méx.; Tula de Allende Hgo.(matriz); Cuautla Mor.; Lagunas, Oax.; 
Coatzacoalcos, Ver.; Cd. Hidalgo Chis.; Cd. Guatemala y el resto de Centro América. 
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 Se dedica al transporte de: materiales para construcción; petróleo y sus derivados; 
residuos peligrosos; líquidos grado alimenticio;  contenedores; maquinaria pesada; carga en 
general; vidrio plano; materias primas a granel. 
Exploración y explotación de yacimientos minerales 
Fundada en 1992, es por hoy, una de las empresas mas destacadas en este giro, 
orgullosamente mexicana, cuenta también con  renta de maquinaria pesada para la industria 
de la minería. 
Se explotan minerales como yeso, hematitas, caolín, mineral de fierro, arenas y 
gravas. 
Renovadora y Comercializadora de llantas 
 En 1993 surge complementando uno de los grupos empresariales más sólidos del 
estado de Hidalgo. Teniendo como objetivo principal proveer servicios de mantenimiento a 
Tractocamiones, así como la venta de refacciones originales Cummins. 
 Se es franquiciatario de renovado de llantas Bandag, líder en la industria a nivel 
mundial, en la que se busca ser socio comercial con los clientes, a través de ofrecer el mejor 
costo por kilómetro. Cumpliendo con los más  estrictos estándares de calidad. 
 Aparte de ser la compañía de transporte más importante del Estado de Hidalgo, esta 
certificada bajo la Norma ISO 9001:2000. 
Toda la organización esta conformada por un universo con un dato a enero de 2008 
de 750 personas. 
Sin embargo se analizará la forma en que se esta ejerciendo el concepto de calidad 
de vida tanto en lo estrictamente laboral (productividad y rentabilidad), así como en lo 
personal (salud, clima organizacional, satisfacción personal) solo en el grupo de los 
conductores de tractocamiones – promedio de 280 conductores-  
Se buscó establecer la relación entre los esfuerzos educativos de la organización 
para favorecer un mejoramiento de dichos resultados. 
El marco teórico y la investigación referencial y de campo permitieron el diseño de 
un programa  educativo de gran alcance que buscó una mejor influencia. La gran ventaja es 
que este esfuerzo se ejerció desde 2005 y los resultados y las comparaciones “antes” y 
después” son vastas y de variada índole. 
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El contraste de resultados del concepto de calidad de vida con el proceso de 
enseñanza-aprendizaje establecido dentro de la organización a la luz del diseño educativo, 
estableció el grado de la relación propuesta y por supuesto del resultado obtenido. 
El período de tiempo que se estudió inicia en junio de 2005, fecha en que el autor de 
la investigación se incorpora a la empresa, ya que existen registros y resultados de procesos 
de evaluación de la productividad (enfoque colectivo), así como evidencias de evaluaciones 
a las personas en los diversos  indicadores que permiten un diagnóstico inicial y que se van 
a establecer para medir la variable de calidad de vida (enfoque individual) a partir de la 
fecha de inicio. El periodo de tiempo a evaluar y validar la tesis doctoral se concluye en 
enero de 2008. Se esta hablando de una cuantificación formal a partir de octubre del 2006, 
fecha en que se formalizó el esquema de evaluación por certificación de competencias 
hacia la calidad de vida laboral a enero del 2008 (15 meses de evaluación cuantitativa) y 
tres procesos de evaluación grupal de la calidad de vida del grupo en estudio (enero de 
2005, enero de 2006 y diciembre de 2007). 
En el sentido teórico, el tema queda delimitado en la relación cada vez más estrecha 
que existe entre la educación del ser humano a través de la convivencia y la mediática  por 
el hecho de estar vinculado en una sociedad y con diversas instituciones humanas hasta 
especificar precisamente esa relación con la administración y organización de las personas 
inmersas dentro de una empresa en concreto. 
 
 4.5. Tipo de estudio 
En este caso se tiene un diseño del estudio no experimental de tipo transeccional 
correlacional /causal ya que su  objetivo es describir relaciones entre dos o más variables en 
un momento determinado (antes, durante y después de una serie de aplicaciones reales). 
R. Aranda (2007): “Los diseños no experimentales según una dimensión temporal 
son transversales o transeccionales cuando la investigación intenta analizar el nivel o estado 
de una o varias variables en un momento dado…los modelos transversales correlacionales 
describen relaciones entre dos o más variables en un momento determinado. Ejemplo: 
Como influye la motivación intrínseca en el rendimiento o productividad de los 
trabajadores” (Apuntes para la materia de Investigación, Mecanograma., UAM., España, 
2007, 11pp). 
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Otra característica del estudio es que recolectan datos de un solo momento, es decir, 
a partir de la certificación por competencias hacia la calidad de vida laboral de octubre de 
2006 y hasta octubre de 2007 son datos exclusivos del mes en referencia y que abarcan solo 
al grupo de conductores de tractocamión. Por ello, también se trata de una investigación no 
experimental longitudinal.  
También podemos afirmar que esta es una investigación/acción que sigue una 
espiral constante de formulación de problemas, aplicación de programas, evaluación de las 
mejoras  en las competencias , para volver a plantear otros problemas y mejorar otras 
competencias. 
En nuestro trabajo de investigación se puede mencionar que  las evaluaciones de 
enero de 2005, enero de 2006 y diciembre de 2007 se basaron en muestras representativas 
de los conductores para establecer su percepción hacia diversos conceptos de la calidad de 
vida laboral existente en la organización, que casi son censos por el porcentaje elevado de 
conductores que se consideraron, a efectos de tener una mejor recogida de datos. Otras 
mediciones fundamentadas en estudios médicos, reportes internos (listas de control) de la 
empresa complementan el análisis. 
Las evaluaciones de los conductores de noviembre de 2007 a enero de 2008 se ven 
impactadas por la aplicación del programa educativo fundamentado en tutoría que amplió el 
esfuerzo educativo que previamente ya se había llevado a cabo. 
 El estudio abordó una línea poco explorada y documentada, como menciona R. M. 
Esteban (2005): “La importancia de interrelacionar la investigación cualitativa y 
cuantitativa es fundamental para el aporte de nuevas líneas de investigación…” 
(comunicación personal). En ese sentido A. de la Herrán (2005): “Los estudios sobre temas 
cualitativos y del impacto de la Educación son escasos, pero necesarios y resultan 
sumamente preciosos…” (comunicación personal). 
 Es un estudio evidentemente cualitativo, dado que los indicadores a considerar 
dentro del concepto de calidad de vida pueden llegar a ser diversos cuya validación o 
evaluación puede llegar a ser no tan clara ni precisa. 
Por otro lado, la idea es establecer una relación cuantitativa con datos numéricos 
que permita establecer la relación que debiera existir entre los conceptos de calidad de vida 
y calidad educativa como medida de un esfuerzo educativo eficaz y eficiente. Por ello, 
 110 
también se dice que es una investigación cuantitativa. 
Como dentro de los objetivos específicos se estableció el proponer una serie de 
modificaciones al sistema inicial de formar, desarrollar y evaluar el proceso de enseñanza-
aprendizaje  para proyectar una mejor calidad de vida, también se trató de un trabajo 
descriptivo al desarrollar todo un marco teórico que sustentó la necesidad de ello, así como 
de investigación de experiencias reales exitosas de aplicación de estrategias institucionales 
de formación y desarrollo. Finalmente, se quiso correr el riesgo de aportar para lograr una 
mejor aproximación a una realidad al parecer no presente en la gran mayoría de las 
empresas mexicanas: la calidad de vida. 
 
 4.6. Antecedentes  
 Los resultados del estudio del Diploma de Estudios Avanzados (DEA) presentado 
en febrero de 2007 arrojaron que existe una baja calidad de  vida laboral en los conductores 
de tractocamión. Las evidencias son: 
- En tres diferentes momentos del tiempo: enero de 2005, enero de 2006 y diciembre 
de 2007 se aplicó respectivamente al 50 % (universo de 120 conductores), 70 % 
(universo de 189 conductores) y 75 % (universo de 230 conductores) de la 
población un cuestionario de percepción del clima organizacional –Matriz 1-  cuyas 
variables a medir están estrechamente relacionados a conceptos de calidad de vida 
laboral, (ver capítulo de análisis e interpretación de datos) obteniéndose un 
resultado sobre el total de las muestras de 50 %, 69 % y 71 % en cada una de esas 
fechas –Matriz 2- . En general las quejan eran por su sueldo y del trato que reciben 
de parte de sus Jefes inmediatos directos. 
- Los resultados de evaluaciones médicas –Matriz 3- aplicadas desde agosto del 2005 
a enero de 2008 arrojaron problemas de abuso desmedido de anfetaminas (90 % de 
la población), obesidad (25 % de la población), hipertensión arterial (20 % de la 
población); y diabetes (20 % de la población). 
- Después de 12 meses de aplicar un programa de educación que se diseñó exprofeso 
para implementar competencias de conducción técnico-profesionales –Anexo 1- 
(manejo a la defensiva, cuidado de la unidad, ahorro de combustible, cuidado de la 
higiene y salud personal) a partir de octubre de 2006 y hasta octubre de 2007  –
 111 
Matriz 4 - en promedio el 25 % de la población ya demuestra esa competencia. 
Derivado del análisis de esta información, así como de evidencias por evaluaciones 
periódicas en la carretera misma (plena investigación de la acción educativa) –
Misma matriz 4- se encuentra que los conductores saben como hacer su trabajo de 
manera profesional, pero sus actitudes y valores les impiden ser constantes no 
lográndose una mayor certificación de conductores. Por ello, una línea de problema 
que se abordó en esta tesis doctoral es la educación en valores y como el programa 
educativo vigente se debió reforzar en esa línea para lograr el cambio de mentalidad 
del individuo y logre primero percibir y después vivir una mejor calidad de vida 
laboral. 
- La persistente rotación de conductores en la empresa de un 24 % al año –Matriz 5-
es un síntoma de que la separación por diversas causas de personas que en su 
momento fueron capacitadas es una inversión que no esta teniendo el retorno 
pertinente. Es un síntoma más de baja calidad de vida laboral. 
- La estadística de siniestros –Matriz 6- (accidentes en carretera y en patios de 
maniobra propios y de los clientes)  en donde siempre está latente el riesgo para la 
vida del conductor y de terceros también evidencia que el universo en estudio aún 
no estaba sensibilizado del todo en la prevención y el manejo a la defensiva para 
lograr una disminución drástica de este indicador de calidad en el desempeño de las 
funciones del conductor. 
 Dichos antecedentes derivaron en la imperiosa necesidad de reforzar el proceso  de 
enseñanza-aprendizaje. Al tenerse detallado una evaluación personalizada, el tema de las 
tutorías, el énfasis en aspectos de actitud, así como en el mismo proceso de evaluación de la 
persona, permitieron su consideración a efectos del rediseño del programa educativo que se 
implemento en el DEA. 
 El modo de diseñar las tutorías  en nuestro caso seria el desarrollar, capacitar y 
habilitar instructores internos para que capaciten a los operadores. Habrá un instructor de 
aula para el proceso de enseñanza-aprendizaje en aula y en simulación en un tracto camión 
que maneje cada semana grupos pequeños de 6 a 8 operadores, y otros instructores que 
realicen acompañamientos en carretera a los mismos, asignándose a cada uno de ellos un 
grupo de 30 a 40 operadores. Es decir que cada instructor tendrá a su cargo un grupo de 
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operadores a los cuales se les dirigirán las tutorías y se les llevará el registro adecuado del 
impacto de estas en su mejoramiento laboral y personal. 
 Cabe mencionar que la investigación de la presente tesis doctoral ha sido dinámica a 
través del tiempo en que se inició. En el segundo semestre de 2005 y a manera de ir 
identificando, conociendo y detectando necesidades educativas se diseñaron e 
implementaron cursos de inducción, servicio al cliente e higiene personal –Anexo 2-. 
 En el mencionado Anexo 1 se describe la semana No. 1 de capacitación para 
certificar a los conductores hacia la calidad de vida laboral. Incluye memorias para el 
instructor, el participante, presentación para poder dar el curso y logística de 
implementación. 
 Para poder lograr lo anterior, se desarrolló a 7 instructores de operador sobre todo 
en aspectos de conducción técnico-profesionales –Anexo 3-, así como también en aspectos 
administrativos y humanos encaminados a desarrollar la capacidad para poder transmitir 
actitudes y valores encaminados a la calidad de vida en el trabajo como conductor 
certificado. 
 Así mismo se estableció el mecanismo de evaluación mensual de dichas 
competencias. Por medio del establecimiento de una evaluación denominada certificación 
de operadores hacia la calidad de vida laboral en donde se miden entre otros el manejo a la 
defensiva, cuidado de la unidad, ahorro de combustible, cuidado de la higiene y salud 
personal. Todo ello sobre la base de 100 puntos. Si el operador obtiene un mínimo de 80 
puntos ya recibe un estímulo económico que es atractivo para la persona.   
 Por lo anterior se afirma que uno de los principales problemas de la educación 
actual mundial es la denominada educación en valores, es decir la formación de personas 
íntegras e integrales. 
 Los valores son modelos ideales de realización personal que intentamos plasmar en 
nuestra conducta a lo largo de nuestra vida; son siempre una concepción personal de algo 
que es preferible para uno mismo o para el colectivo social. Todo proyecto educativo 
debería asumir explícitamente los valores y actitudes como elementos indudables de la 
tarea educativa. Éstos se convierten, de hecho, en el motor del proceso y en aquello que da 
coherencia y sentido dinamizador a los diversos elementos que configuran el mismo (R. 
Gil, 2002, p. 7). 
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Es en esta parte de la formación y el desarrollo de las personas, así como en su 
proceder y resultados, donde se tiene el asunto de la calidad de vida: en lo laboral y en lo 
personal. Es un tema espinoso, dado que en un estudio presentado en 2007 por la compañía 
mexicana Soyentrepreneur.com en un universo de 1,419 encuestados se evidencia que la 
gran mayoría de los jefes son percibidos como personas con una gran insensibilidad y muy 
poca seguridad en sí mismos. En su actitud y trato hacia los subordinados dejan de lado la 
parte humana, centrándose aparentemente sólo en la parte cuantitativa que puedan generar 
sus colaboradores. Este es solo una muestra del abismo que separa entre el “deber ser” de 
un ideal y un valor reconocido a nivel mundial como el concepto de calidad de vida y una 
avasallante realidad en la institución mexicana. Es un tema en donde esta presente la 
incoherencia o incongruencia de los directivos o de las personas que tienen la enorme 
responsabilidad de dirigir a otras personas. Ya en los apartados correspondientes se dará 
más evidencia de ello.   
Por ello el papel de la Educación en valores es un punto a reafirmar en el desarrollo 
y comportamiento docente, ya que diversos expertos en la materia afirman (C. Díaz, 2000): 
Más valor tiene a la hora de enseñar 
estilo de vida que forma de hablar 
No hay lección más desleal 
que hablar bien y vivir mal 
Enseñar el bien sin ser bueno 
es locura y desafuero 
La mucha palabrería 
Enturbia la pedagogía (p. 12) 
 
 El mismo autor cita, que para estimar al alumno, el maestro tiene que estimarse a sí 
mismo, ya que nadie da lo que no tiene…el maestro es un ser humano precisado de 
autoestima y satisfacción para poder ejercer su difícil profesión…por otro lado, hacen falta 
amor y rigor técnico para enseñar bien…además de la actitud del maestro (C. Díaz, 2000, p. 
33-35 adaptado). Esto mismo puede aplicarse al mundo de los negocios: ¿cómo pedirle a un 
directivo, a un jefe que de lo que en realidad no quiere dar o aún peor no tiene? 
¿A qué se debe que en casi todos los centros educativos se puedan reconocer 
docentes indiferentes o resistentes ante el reto de la modernización educativa? Muestran 
desinterés ante el cuadro de estímulos-sanciones, todo ello les tiene sin cuidado; algunos 
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manifiestan reticencia a mostrar ante su contraparte en las relaciones educativas, un mínimo 
de calidad humana, de respeto, de ética profesional. ¿Qué es lo que hace a ciertos docentes 
destacar por su labor educativa, pese a las limitaciones e insuficiencias económicas, 
académicas y administrativas del sistema educativo? ¿Qué papel juega la autoestima al 
respecto?, ¿Tiene algo que ver el amor que experimenta por su profesión o por aquellos con 
quienes mantiene relaciones educativas? (M. E. Fernández, 1992, p. 2). 
Otras vez, ¿y el directivo, la persona encargada de dirigir? Esta parte del 
comportamiento y del perfil directivo es la parte compleja de evaluar, ya que se esta 
hablando de un adulto ya formado, el cual tiene un cúmulo de conocimientos, de 
experiencias, de formas de ser…en suma, de una personalidad más o menos acabada. Es en 
ellos, donde se centra la disyuntiva de lograr proyectar calidad de vida en la empresa, ya 
que están “modelando” y “ejemplificando” hacia sus colaboradores.  
Por lo general, esta Coherencia entre el “ser” del directivo y sus resultados no se 
evalúan, es más…no se ha considerado ni siquiera como un problema, pero la realidad es 
que si es un problema que vale el esfuerzo escudriñar a fondo. 
 Para C. Ornelas (1995): “el currículo formal y el currículo como relación social 
coexisten y se retroalimentan y es frecuente encontrar contradicciones entre uno y otro. Por 
ejemplo, no son pocos los profesores de licenciatura que hacen referencia constante a la 
ética profesional y a los valores tales como honestidad, diligencia y responsabilidad, pero 
cuya fama pública tanto de la práctica profesional privada o en el sector público, está muy 
lejos de casar con su prédica. Se puede sostener que las conductas, más que las lecciones de 
los profesores, repercuten con más fuerza en la mentalidad de los futuros profesionales” (p. 
51). 
 Por lo anteriormente expuesto, el rol de preparación de los instructores, así como su 
trabajo en la acción fueron de vital importancia en el sentido de tener un carácter 
eminentemente humanístico y poder contrarrestar el contexto referido. El seguimiento del 
proceso de Factor Humano, del cual el autor es el responsable también jugó un papel 
preponderante. 
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 4.7. Formulación del problema de investigación. 
 Resumiendo y de acuerdo al tema y los antecedentes descritos el problema se puede 
definir como la baja calidad de vida laboral de los conductores de tractocamión. 
 Todas las evidencias avalan que las características tanto laborales como personales 
sostienen la anterior afirmación. 
  A través del estudio del DEA se aplico un programa de educación en base a grupos 
pequeños con una retícula  (Ver Anexo 5) que abarcaba aspectos del saber (técnicas de 
conducción técnico-profesionales), saber hacer (evaluación del desempeño en sitio –
carretera- para validar la impartición de la teoría en aula) y saber ser (actitudes y valores 
definidos en la evaluación mensual del conductor) con los resultados ya mencionados. 
 Ahora el problema se podría definir en como se puede mejorar dicha calidad de vida 
laboral mediante la educación. El rediseño educativo es la posible respuesta. 
 Por lo tanto, la  pregunta de investigación de guía para la  investigación es: 
 ¿Un programa educativo fundamentado en la tutoría podrá mejorar la calidad de 
vida laboral de los conductores en una empresa del auto-trasporte de carga general y el 
rendimiento laboral en la misma? 
 Y de la cual se derivan otras preguntas de investigación a resolver en la 
investigación. 
 ¿Una competencia implica: conocimientos, habilidades, destrezas y valores? 
 ¿La educación en valores como parte esencial de las competencias, mejora la 
calidad de vida de los trabajadores y el mejor rendimiento para las empresas? 
 ¿Cuál será el mejor método para educar en valores y en competencias? 
 ¿De que manera se tendrá que evaluar el impacto del método educativo que 
pretende enseñar competencias?  
 
4.8.Objetivos generales y específicos 
Se enfatiza que  la  investigación busca responder ¿Un programa educativo 
fundamentado en la tutoría podrá mejorar la calidad de vida laboral de los conductores en 
una empresa del auto-trasporte de carga general? 
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Objetivo general: 
Mejorar  la calidad de vida laboral de los conductores en una empresa del auto-
transporte de carga general y el rendimiento laboral en la misma diseñando y aplicando un 
programa educativo. 
 
Objetivos específicos: 
1. Retomar los resultados del DEA para establecer el diagnostico actual de los 
indicadores de la calidad de vida laboral de los conductores de tractocamión. 
2. Comparar el diagnóstico actual contra la investigación teórica de los estándares de 
calidad de vida laboral de clase mundial. 
3. Analizar las condiciones organizacionales y de los participantes del proceso 
enseñanza-aprendizaje. 
4. Diseñar un programa educativo fundamentado en la tutoría que permita mejorar la 
calidad de vida laboral. 
5. Aplicar el programa educativo fundamentado en la tutoría. 
6. Evaluar los resultados de la aplicación de las tutorías. 
7. Rediseñar mejoras al programa de tutorías. 
 
4.9. Formulación de hipótesis 
Se establece la hipótesis de la siguiente forma:  
Un programa educativo fundamentado en la tutoría influye en la mejora de la 
calidad de vida laboral de los conductores en una empresa del auto-transporte de carga 
general. 
De alguna manera en el estudio del DEA se pudo comprobar que a partir del diseño 
e impartición de la llamada semana No. 1 de capacitación (ver Anexo 4) se pudo lograr una 
certificación de conductores hacia la calidad de vida laboral de prácticamente 0 % (julio-
agosto de 2005) a un 25 % (octubre 2006 a octubre 2007) de la población abordada.   
Los análisis posteriores nos indican que: 
Es preciso trabajar más el aspecto del saber ser, es decir las actitudes y los valores 
para lograr un mayor impacto en el aprendizaje de los conductores. 
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Tratándose de educación en adultos, es hablar de “bordar fino”, es decir, se debe 
intentar ser aún más precisos y detallados en la aplicación del estado del arte de la materia 
en la práctica a efectos de ser más contundentes en los aprendizajes significativos. De eso 
trata la presente tesis doctoral, lograr el cambio profundo en un adulto. 
 Concretando la hipótesis afirma que la educación, vía la tutoría va a propiciar la 
mejora de la calidad de vida laboral de los conductores. 
 Sobre esta misma idea es posible seguir derivando otras más. Ya que el programa 
educativo se centra en la formación de valores y en el desarrollo de actitudes favorables al 
buen comportamiento, se puede afirmar que nuestra hipótesis es que la educación en 
valores, vía el modelo educativo constructivista va a propiciar el comportamiento 
encaminado a la calidad de vida laboral. 
 Una más, la hipótesis de que la educación en valores se debe fundamentar en el 
modelo constructivista a efectos de asegurar un mayor éxito del proceso de enseñanza-
aprendizaje. 
 Siguiendo ese hilo conductor, la hipótesis de que el proceso de enseñanza-
aprendizaje centrado en el individuo a través de una evaluación del desempeño real 
permanente va a propiciar el esfuerzo del mismo por mejorar. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 118 
4.10. Diseño de la investigación 
Se resume en el siguiente mapa conceptual No. 1. Diseño de investigación, que se explica. 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Diagnóstico de la vida  
laboral de 
los conductores 
Establecimiento de 
estándares de calidad 
de vida laboral de clase 
mundial 
Condiciones organizacionales 
para soportarlo 
Dirección : visión 
Supervisores: ejecución  
Participantes del proceso de 
Enseñanza-aprendizaje 
Instructores 
Conductores 
Analizar 
Comparar 
Diseño del programa 
educativo fundamentado 
en la tutoría 
Aplicación 
Evaluación 
Rediseño 
de mejoras 
Considerando el estado del arte de la materia (marco teórico) 
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 La investigación es de corte cualitativo ya que se diseñó e implementó un programa 
educativo que promueva y haga realidad la calidad de vida laboral en los conductores de la 
empresa. Al momento de operacionalizar las variables, adquiere tintes cuantitativos. 
 Como se menciona en el mapa conceptual del diseño de la investigación se ha 
planteado primero evaluar las condiciones actuales de los operadores, es decir un 
diagnóstico de la calidad de vida laboral que tienen. 
 Posteriormente, hemos realizado investigación para determinar cuáles son las 
características e indicadores que avalan el tener calidad de vida laboral para compararlo con 
el estado actual. 
 Con base a ese comparativo, hemos realizado consideraciones reales de la 
organización como lo son la visión y apoyo de la Dirección y de los jefes inmediatos o 
supervisores de los conductores, así como el perfil de los instructores de capacitación y los 
conductores mismos, ya que son los actores protagónicos del esfuerzo educativo. 
 Dichos planteamientos y directrices nos sirvieron para realizar el diseño del 
programa educativo. 
 Al aplicar y evaluar la implementación del programa educativo hemos comprobado 
que si existe una relación entre la educación y el mejoramiento de la conducta encaminada 
a calidad de vida laboral y hemos optado por el rediseño educativo para obtener mejores 
resultados e impactos, así como un enfoque de investigación acción porque esto va a 
permitir determinar nuevos problemas educativos a resolver. 
 Los objetivos que nos planteamos son : 
 1. Retomar los resultados del DEA para establecer el diagnóstico actual de los 
indicadores de la calidad de vida laboral de los conductores de tractocamión. 
 Por ello es pertinente explicar como se determinaron en primer término los 
indicadores de calidad y después como se logro su cuantificación, especificando que 
instrumentos se utilizaron para obtener dicha cuantificación (ver 3.2. Contraste de hipótesis 
/ operacionalización de variables). En los siguientes apartados se ilustra el resultado del 
estatus actual, así como el desarrollo histórico de los indicadores de calidad de vida laboral, 
así como el detalle de los instrumentos en el apartado de Anexos. 
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 En ese orden de definición, se recuerda que la hipótesis es: Un programa educativo 
fundamentado en la tutoría influye en la mejora de la calidad de vida laboral de los 
conductores en una empresa del auto-transporte de carga general. 
 Antes de ver el impacto de la variable independiente en la dependiente, es pertinente 
recalcar un paso previo, que se plasma en el segundo objetivo específico: 
 2. Comparar el diagnóstico actual contra la investigación teórica de los estándares 
de calidad de vida laboral de clase mundial. 
 Una vez que se tiene la comparación de lo real contra lo ideal, se pasa a describir el 
tercer objetivo específico que se establece en la investigación: 
 3. Analizar las condiciones organizacionales y de los participantes del proceso de 
enseñanza-aprendizaje. 
 En este objetivo, también se diseñaron instrumentos de recolección de datos que 
permitieron establecer las características tanto del contexto de la empresa, como de los 
alumnos-conductores que facilitaron el diseño del programa educativo fundamentado en 
tutoría, que además recoge el estado del arte en la materia para poder satisfacer el cuarto 
objetivo que se describió: 
 4. Diseñar un programa educativo fundamentado en tutoría que permita mejorar la 
calidad de vida laboral. 
 La aplicación (quinto objetivo específico de la investigación) y la evaluación (sexto 
objetivo específico) utilizan la misma certificación mensual de los conductores hacia la 
calidad de vida laboral que ya se estableció y con ello obtener el impacto del esfuerzo 
educativo que se realizó en la institución.  
 Resumiendo el diseño de la investigación, se puede citar que en base al marco 
teórico desarrollado, el contexto de la organización y de las personas participantes se 
estructura el programa educativo que es la variable independiente que se pudo manipular 
para ver sus efectos en la variable dependiente que es lo que se busca mejorar: la calidad de 
vida laboral de los conductores.  
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 4.11.  Contraste de hipótesis / operacionalización de variables. 
R. Aranda (2007) cita. “Una variable es una propiedad que puede variar y cuya 
variación es susceptible de medirse. Adquieren valor para la investigación científica cuando 
pueden ser relacionadas con otras. En este caso se les llama –constructos hipotéticos-…las 
variables dependientes son aquellas que nos permiten observar cambios después de la 
manipulación o aplicación del programa”  (Apuntes para la materia de Investigación, 
Mecanograma, UAM, España, 2007, 10 pp.). 
Variable dependiente. Calidad de vida laboral. Aclarando que pueden ser otras, 
como la mejora de la compensación, el elevamiento de la productividad de la empresa. A 
efectos de este estudio, se acota en la ya mencionada. 
Calidad de vida laboral.- es una filosofía que engloba  todos los esfuerzos por 
incrementar la productividad de la empresa a la par que mejora la moral, participación, 
dignidad y motivación  de las personas buscando eliminar los aspectos disfuncionales de la 
jerarquía Organizacional. 
Operacionalización de la variable: Calidad de Vida Laboral: 
- Productividad.- medido en términos de eficacia (logro de objetivos) y eficiencia (logro de 
objetivos con la menor cantidad de recursos). 
- Utilidad lograda por la división específica del tipo de tractocamión 
empleado por el conductor. La utilidad se presupuesta al año, desglosándose 
por cada mes del mismo. La meta es alcanzar el presupuesto establecido en 
la empresa. 
- % rotación del personal por la división específica del tipo de tractocamión 
empleado por el conductor. Igual se determina en forma mensual y anual. 
- Suficiencia en las retribuciones.- Esto puede ser logrado por suficiencia en los ingresos 
para mantener un estándar social aceptable para vivir. Una adecuada calidad de vida en este 
punto es mantener un promedio estándar equilibrado entre todos los conductores de la 
división. En este tipo de industria en México se refiere a un sueldo promedio mensual de 
entre $ 12,000 y $ 15,000 al mes. 
- Condiciones de seguridad y bienestar en el trabajo.- Establecer condiciones de trabajo que 
minimicen el riesgo de enfermedades y daños; una edad límite en el trabajo que es 
potencialmente perjudicial para aquellos de menor o mayor edad de lo establecido. En este 
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sentido, es el cuidar aspectos de conducción técnico-profesional que aumenten la 
probabilidad de no tener siniestros en carretera, en maniobras en patios, así como la 
administración del tiempo para garantizar un empleo adecuado del mismo instrumento de 
trabajo del conductor: su cuerpo y mente misma. La meta es tener cero accidentes o 
siniestros en el mes. 
- Oportunidades inmediatas para desarrollar las capacidades humanas.- Se incluye en esta 
categoría la autonomía, el uso de múltiples habilidades más que la aplicación repetitiva de 
una sola, retroalimentación acerca de los resultados de una actividad como una base de 
autorregulación. Por supuesto, educación integral continua y permanente. Esta parte se 
cuantifica con la implementación de la Certificación mensual del conductor hacia la calidad 
de vida laboral. La escala es de 100 % y el mínimo para obtener una retroalimentación 
positiva, así como una retribución económica es de 80 %. 
- Oportunidades de crecimiento continuo y seguridad.- Este proceso abarca asignación de 
trabajo y propósitos educacionales para expandir las capacidades del trabajador, 
oportunidades de ascenso, y seguridad en el empleo. La oportunidad que se da para que 
conductores de buen desempeño se conviertan en instructores de capacitación hacia sus 
compañeros es la manera en que se satisface este rubro. 
- Integración social en el trabajo de la organización.- Esto significa liberarse de prejuicios; 
igualdad; movilidad; apertura interpersonal; apoyo constante a los equipos de trabajo. El 
sentirse a gusto en la empresa, se medirá a través de la rotación de los conductores, así 
como de la percepción del clima organizacional en general.  
- Balancear entre trabajo y vida.- Esto significa que los requerimientos de trabajo, 
incluyendo programas-presupuesto, asuntos urgentes, y viajes, no se tomen del tiempo de 
ocio o del tiempo familiar como algo cotidiano, y que las oportunidades de ascenso no 
requieran frecuentemente de cambios geográficos. Con la percepción del clima 
organizacional se esta cuantificando esta característica de la variable calidad de vida 
laboral. 
Variable independiente. Programa educativo. 
Programa Educativo.-  Se define de acuerdo a lo expresado en la Universidad 
Nacional Autónoma de México (UNAM), como todo esfuerzo por la formación de 
profesionistas integrales (en lo académico, científico, tecnológico, humanista) que impacten 
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positivamente a su comunidad, así como la generación de investigación y el desarrollo de 
nuevos conocimientos. 
Operacionalización de la variable: Programa Educativo: 
- Resultados del proceso de enseñanza-aprendizaje de la organización en las materias 
claves de la Semana No. 1 de capacitación, así como en acompañamientos de revisión de 
la teoría en la práctica, es decir en carretera. 
- Resultados de la evaluación del desempeño del grupo y de los individuos, que resulta 
en el número de conductores profesionales certificados con al menos el 80 % de su 
evaluación mensual a partir de octubre 2006 y hasta enero 2008. El grupo se mide por el 
promedio general de los conductores de dicha división. 
- Desarrollo de material didáctico para apoyos posteriores. Es crear lo que se llama la 
administración del conocimiento. Es la biblioteca formal de la empresa, es la 
documentación del bagaje educativo que se esta manejando. 
 Esta misma operacionalización del programa educativo impacta en características de 
la tan anhelada meta: la calidad de vida laboral de los conductores. 
 
 4.12. Población y muestra 
 
El universo de este estudio es: 
            Nombre            Organización   
1. Corporativo  Auto-transporte de carga general 
 
En cuanto a la opinión de los conductores, se incluirá a todo el personal que tengan 
como mínimo un año de antigüedad para que tengan información y experiencia suficiente 
para poder participar, por lo que en este caso será un muestreo por cuota, lo que 
prácticamente orillaría a efectuar censos, más que muestreos. Las tablas respectivas de 
resultados establecen el % de conductores que fueron considerados en la recolección de 
datos. 
El Corporativo en todas sus unidades estratégicas de negocio cuenta con 77 
personas que trabajan en la administración, con una edad promedio de 32 años, una 
antigüedad de años de servicio de 3 y una escolaridad promedio de técnico superior 
universitario. La compensación promedio de este personal es de $ 6,800 pesos al mes. 
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El personal operativo es de 174 personas, con una edad promedio de 34 años, una 
antigüedad promedio de 4 años y una escolaridad promedio de secundaria. La 
compensación promedio de este personal es de $ 4,300 pesos al mes. 
En el grupo de los conductores que es donde se aplicara la investigación es de 280 
personas, con 33 años promedio y un sueldo promedio de $ 12,000 pesos al mes, así como 
una escolaridad promedio de primaria. Solo hay una mujer conductora. 
 
 4.13. Técnicas e instrumentos de recopilación de la información. 
 La siguiente tabla No. 1 llamada Matriz de Congruencia ilustra la mecánica que se 
empleo para la recolección de datos. 
Pregunta de investigación: ¿Un programa educativo fundamentado en la tutoría podrá 
mejorar la calidad de vida laboral de los conductores en una empresa del auto-transporte de 
carga general y la mejora del rendimiento laboral en la misma? 
Objetivo general: Mejorar  la calidad de vida laboral de los conductores en una empresa 
del auto-transporte de carga general y el rendimiento laboral en la misma diseñando y 
aplicando un programa educativo. 
Hipótesis: Un programa educativo fundamentado en la tutoría influye en la mejora de la 
calidad de vida laboral de los conductores en una empresa del auto-transporte de carga 
general y la mejora del rendimiento laboral en la misma. 
Variable Definición 
operacional 
Indicadores ITEMS Categ. Técnica Instr. 
Calidad 
de vida 
laboral 
Es una filosofía 
que engloba  
todos los 
esfuerzos por 
incrementar la 
productividad 
de la empresa a 
la par que 
mejora la moral, 
participación, 
dignidad y 
motivación  de 
las personas 
buscando 
eliminar los 
aspectos 
1) 
Productividad 
 
 
 
 
 
 
 
 
2) Suficiencia 
en las 
retribuciones 
 
 
3) 
1.1 Utilidad 
lograda 
 
 
 
 
1.2 % Rotación 
 
 
 
 
2.1 Sueldo 
mensual 
 
 
 
Se logra 
/ No se 
logra 
 
 
 
% 
 
 
 
cantidad 
Se logra 
/ No se 
logra 
 
cantidad 
Lista de 
control 
 
 
 
 
Lista de 
control 
 
 
 
Lista de 
control 
 
 
 
Cédula de 
control 
No. 1 
(Matriz 7) 
 
Cédula de 
control 
No. 2 
(Matriz 5) 
 
Cédula de 
control 
No. 3 
(Matriz 4) 
 
Cédula de 
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disfuncionales 
de la jerarquía 
Organizacional 
Condiciones 
de seguridad y 
bienestar en el 
trabajo 
 
 
 
 
 
4) Oportunid. 
inmediatas 
para 
desarrollar las 
capacidades 
humanas 
 
5) Oportunid. 
de 
crecimiento 
continuo y 
seguridad 
 
6) Integración 
social en el 
trabajo de la 
organización 
 
 
 
 
 
 
 
7) Balancear 
entre trabajo y 
vida 
3.1 Siniestros 
 
 
 
 
3.2 Evaluación 
médica 
 
 
4.1 % 
certificación 
 
 
 
 
 
5.1 No. 
Instructores 
capacitados 
 
 
 
6.1 % Rotación 
 
 
 
 
6.2 Percepción 
del clima 
organizacional 
 
 
 
7.1 Percepción 
del clima 
organizacional 
Se logra 
/ No se 
logra 
 
 
% 
 
 
 
Calific. 
Se logra 
/ No se 
logra 
 
 
 
No. 
Se logra 
/ No se 
logra 
 
 
% 
 
 
 
 
% 
 
 
 
 
 
 
% 
Lista de 
control 
 
 
 
Lista de 
control 
 
 
Lista de 
control 
 
 
 
 
 
Lista de 
control 
 
 
 
 
Lista de 
control 
 
 
 
Encuesta 
dirigida 
 
 
 
 
 
Encuesta 
dirigida 
control 
No. 4 
(Matriz 6) 
 
Cédula de 
control 
No. 5 
(Matriz 3) 
 
Cédula de 
control 
No. 6 
(Matriz 4) 
 
 
 
Cédula de 
control 
No. 7 
(Anexo 3) 
 
 
Cédula de 
control 
No. 2 
(Matriz 5) 
 
Cédula de 
control 
No. 9 
(Matriz 1) 
y  9.1 
(Matriz 2) 
 
Ídem 
anterior 
 
 
Programa 
educativo 
fundamen
tado en la 
tutoría 
Se define de 
acuerdo a lo 
expresado en la 
Universidad 
Nacional 
Autónoma de 
México 
(UNAM), como 
todo esfuerzo 
1) Resultados 
del proceso de 
enseñanza-
aprendizaje 
 
 
 
2) Resultados 
de la 
1.1 Calificación 
en aula 
 
 
 
 
 
1.2 Calificación 
en carretera 
Calific. 
0 a 100 
 
 
 
 
 
Calific. 
0 a 100 
Matriz de 
calific. p/ 
Instructor 
 
 
 
 
Lista de 
control 
Cédula de 
control 
No. 10 
(Matriz 8) 
 
 
Cédula de 
control 
No. 10 
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por la 
formación de 
profesionistas 
integrales (en lo 
académico, 
científico, 
tecnológico, 
humanista) que 
impacten 
positivamente a 
su comunidad, 
así como la 
generación de 
investigación y 
el desarrollo de 
nuevos 
conocimientos. 
evaluación del 
desempeño 
del grupo y de 
los individuos 
 
3) Desarrollo 
de material 
didáctico para 
apoyos 
posteriores 
 
 
 
 
 
3.1 Material en 
power point 
 
 
 
 
 
Se tiene 
/ No se 
tiene 
 
 
 
 
 
Lista de 
control 
 
(Matriz 8) 
 
 
 
 
Cédula de 
control 
No. 11 
(Anexo 1) 
Análisis 
de las 
condic. 
Organiz. 
Definir el 
contexto 
organizacional 
para ver si se 
puede soportar 
el esfuerzo 
educativo. 
Incluye perfil 
de la Dirección 
y de los jefes 
inmediatos de 
los conductores 
1) Perfil de 
participación 
y de apoyo de 
la Dirección y 
Jefes 
inmediatos al 
programa 
educativo  
 
2) 
Descripción 
del puesto 
involucrado 
1.1 Guía de 
observación de 
la Dirección y 
Jefes 
inmediatos 
 
 
 
 
 
2.1 Descripción 
del puesto 
Se tiene 
/No se 
tiene 
 
 
 
 
 
 
 
Se tiene 
/No se 
tiene 
Lista de 
control 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lista de 
control 
Cédula de 
control 
No. 12 
(Matriz 9) 
 
 
 
 
 
 
Cédula de 
control 
No. 13 
(Matriz 
10) 
Análisis 
de los 
particip. 
del 
proceso 
enseñ. – 
aprendiz. 
Definir el 
contexto 
específico de 
los 
protagonistas 
del proceso de 
enseñanza-
aprendizaje: 
instructores y 
conductores 
1) Evaluación 
de los 
instructores 
 
 
 
2) Perfil de 
participación 
y apoyo de los 
conductores al 
programa 
educativo 
1.1 Matriz 
evaluatoria 
instructores vs. 
metas del 
programa 
educativo 
 
2.1 Guía de 
observación de 
los conductores 
Se tiene 
/ No se 
tiene 
 
 
 
Se tiene 
/No se 
tiene 
Lista de 
control 
 
 
 
 
Lista de 
control 
Cédula de 
control 
No. 14 
(Matriz 
11) 
 
Cédula de 
control 
No. 15 
(Matriz 
12) 
 
Tabla No.1. Matriz de congruencia de la investigación 
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 Las técnicas e instrumentos con los que se obtuvo la información son: 
1) Cédula de control No. 1. Utilidad lograda. Se trata de un reporte interno generado 
por la Gerencia General de la empresa de auto-transporte de carga general. El 
reporte por la confidencialidad con que se maneja la empresa al ser todavía de 
carácter familiar solo va a reportar si se logra o no se logra la utilidad esperada en la 
empresa. Es una medida de verificar la productividad de los conductores y de sus 
jefes inmediatos. La productividad es un indicador de la existencia de calidad de 
vida laboral. De ahí se deriva el nivel y efectividad de los sueldos y condiciones de 
higiene, de instalaciones, así como de otras remuneraciones hacia el grupo de 
conductores. Este reporte esta registrado en la Matriz No. 7 que se explica en la 
parte de Análisis e Interpretación de Datos. 
2) Cédula de control No. 2. % Rotación de los conductores. Es un reporte interno 
generado por la Gerencia de Recursos Humanos. Es determinar el porcentaje de 
conductores que por diversas razones se separan de la empresa. La salida de una 
persona representa una inversión que no va a rendir frutos. Representa costos que 
afectan por supuesto a las utilidades y que el beneficio (si es que lo va a haber) se 
verá reflejado en otra empresa. Existen referencias del mercado mexicano de cual es 
el porcentaje que se maneja en este tipo de empresas en el país. Este reporte esta 
registrado en la Matriz No. 5 de la siguiente parte de esta tesis doctoral. 
3) Cédula de control No. 3. Sueldo mensual de los conductores. Es un reporte interno 
que se genera vía sistemas y con soporte de la documentación presentada por los 
conductores hacia sus jefes inmediatos acerca de los tráficos o viajes que realizan en 
el mes natural para transportar las diversas mercancías y materiales que se manejan 
en la empresa. Existe un promedio mensual deseable que se referencia vs. metas y 
contra lo que el mercado mexicano establece como adecuado. Este dato esta 
registrado en la Matriz No. 4. El sueldo mensual del conductor además es un dato 
que sirve para calcular el premio o bono que este puede llegar a ganar cada mes si 
satisface al menos con 80 puntos la certificación mensual hacia la calidad de vida 
laboral. 
4) Cédula de control No. 4. Siniestros de los conductores. Es el número de siniestros o 
accidentes que se presentan en carretera, en patios, en maniobras en el mes natural. 
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Existen dos tipos de siniestros: los evitables y los que no se podían evitar. Después 
de un análisis de cada siniestro, existe un equipo  de trabajo que dictamina el tipo de 
siniestro que es. En la certificación mensual de los conductores hacia la calidad de 
vida laboral, así como en esta estadística solo se registran los evitables, ya que en 
ellos si hay responsabilidad del conductor y/o de la organización para que se diera. 
Estos datos quedan detallados en la Matriz No. 6. 
5) Cédula de control No. 5. Evaluación médica de los conductores que sirve para 
determinar el estado físico y mental del grupo en estudio. Se determinan 
enfermedades que van en contra de la calidad de vida laboral y en específico para 
este tipo de trabajo, como lo son la obesidad, la hipertensión arterial, la diabetes. 
Así mismo se determina si el conductor hace uso o no de las anfetaminas que es una 
situación muy común en este ramo, ya que se hace para mantener despierto y alerta 
a la persona, pero que a mediano plazo llegan a producir consecuencias graves. 
Estos datos están anotados en la Matriz No. 3. 
6) Cédula de control No. 6. % Certificación de los conductores hacia la calidad de vida 
laboral. Se trata de un bono mensual remunerado económicamente al conductor si 
llega a satisfacer con al menos 80 puntos de calificación la evaluación de diversos 
criterios encaminados a establecer la calidad de vida laboral. Se trata del 
instrumento más valioso, ya que es una evaluación del desempeño del conductor 
cada mes que recoge lo mejor de la investigación teórica en la materia. Es una 
evaluación que permite centrar la atención en cada uno de los conductores, y así 
poder establecer diversas estrategias educativas en aras de mejorar su conocimiento, 
habilidad o actitud, dependiendo de que sea lo que tenga que reforzarse más. Si el 
operador obtiene de 80 a 89 puntos gana un 7 % adicional sobre su sueldo mensual. 
Si obtiene entre 90 y 99 puntos podrá ganar un 10 % adicional sobre el sueldo 
mensual. Si obtiene un 100 perfecto obtiene un 15 % más de su sueldo. Estos datos 
valiosos están explicados y registrados en la Matriz No. 4 que se detallará en la 
parte de Análisis e Interpretación de Datos. 
7) Cédula de control No. 7. No. Instructores capacitados, muestra el programa que se 
llevó a cabo para formar a los instructores actuales de capacitación que se encargan 
de transmitir y hacer realidad el programa educativo planeado. Estos registrados 
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están referidos en el Anexo No. 3. Es importante recalcar que se anotan en el 
apartado de anexos ya que en sí es el material que sirvió de apoyo para desarrollar a 
los instructores y habilitarlos como tal. 
8) Cédula de control No. 9. Percepción del clima organizacional. En base a un 
cuestionario que retoma diversos indicadores del clima organizacional se logra 
determinar la opinión de los conductores hacia esos mencionados indicadores. Con 
ello, se logra establecer un análisis de contenido del rubro integración social en el 
trabajo de la organización, así como el de balancear entre trabajo y vida, además de 
ratificar el resto de los indicadores de la variable calidad de vida laboral. Estos datos 
están acotados en las Matrices  No. 1 y 2. 
9) Cédula de control No. 10. Calificación en aula del conductor, en las materias más 
relevantes de la semana No. 1 de capacitación en una escala del 0 al 100. La 
calificación en carretera del conductor, es la auditoria o revisión que un instructor le 
realiza al conductor en el desarrollo de trabajo en la realidad. También esta en 
escala de 0 a 100. Estos datos quedan registrados en la Matriz No. 8. 
10) Cédula de control No. 11. Material en power point Semana No. 1 de capacitación de 
cada una de las materias o cursos que la comprenden. Estos registros son de 
relevancia ya que permiten visualizar los contenidos, temas y forma que se apoyo al 
proceso de enseñanza-aprendizaje. Esto esta registrado en el Anexo No. 1 y por lo 
tanto resulto de una extensión bastante grande. 
11) Cédula de control No. 12. Guía de observación de la Dirección y Jefes inmediatos 
de los conductores para conocer su disposición a la capacitación, a la educación. 
Este tema es de relevancia, aunque no es el tema central de la investigación. De 
hecho, representa en sí, otra nueva línea de investigación. Se busca sensibilizar y 
preparar mejor a las personas encargadas de los conductores, ya que en buena 
medida también ellos influyen en el grado de calidad de vida laboral que se puede 
llegar a dar. Es la Matriz No. 9. 
12) Cédula de control No. 13. Descripción del puesto jefes inmediatos del conductor 
para identificar la responsabilidad, funciones e indicadores que ellos deben alcanzar 
para facilitar el trabajo de los conductores. Es la Matriz No. 10. 
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13) Cédula de control No. 14. Matriz evaluatoria instructores vs. metas del programa 
educativo para evaluar el grado y efectividad con que se esta aplicando el programa 
educativo. Es la Matriz No. 11. 
14) Cédula de control No. 15. Guía de observación de los conductores para conocer su 
disposición a la capacitación, a la educación. Es la Matriz No. 12. 
El material de apoyo para poder llevar a cabo la tutoría personalizada esta registrada 
en el Anexo No. 4. 
 Cabe aclarar que el Anexo 2 con la respectiva cédula de control No. 8 no anotada en 
la matriz anterior se refiere a la Capacitación inicial que se desarrollo en el primer 
semestre de 2005 y que es una mera referencia contextual a todo el proceso de la 
presente investigación. 
 
 4. 14. Técnicas para el procesamiento y análisis de la información. 
 La mayoría de las técnicas e instrumentos de recolección de datos se fundamenta en 
reportes internos de la organización que demandan de orden y seguimiento de la 
información que se genera en todo el ciclo del programa educativo, por lo tanto la 
información esta presente y la manera de presentar los resultados es mediante cuadros o 
matrices, que son las que se han mencionado en el apartado anterior. 
 En algunas de dichas matrices se hacen comparativos contra el estándar que ofrece 
el mercado mexicano de la industria del auto transporte de carga en general o resulta 
evidente su comparativo contra un mejor resultado. Ello viene representando las categorías 
en las cuales se lleva a cabo el análisis e interpretación de los datos. 
 En este caso se emplean diversas formas de matriz explicativa ya que es la  que 
puede representar un conjunto de factores y sus consecuencias. La representación de los 
datos se puede llevar a cabo en diferentes momentos del proceso. 
 La mayoría de las matrices presentan descripciones de eventos en un determinado 
espacio del tiempo, ya que son comportamientos numéricos que se pueden representar en 
términos de porcentajes, sobre todo. 
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 4.15. Descripción del procedimiento de la investigación. 
El modelo que sustenta la investigación se fundamenta en dos aspectos. Por un lado, los 
factores de la calidad de vida laboral que se desean investigar en campo van a provenir del 
marco teórico a detallar y por el otro, de las estrategias e intencionalidad que otras 
instituciones estén realizando en la materia. El programa educativo propuesto se sustenta en 
la experiencia profesional, tanto en el campo empresarial como en el académico del autor 
de la presente tesis doctoral. Y en la búsqueda  de información realizada .En la 
comprobación  de la  validez de los  instrumentos  utilizados  
Además y de acuerdo con la hipótesis propuesta, se aplicó el siguiente modelo de 
estudio: 
- Investigación teórico-descriptiva acerca del tema para conocer y desarrollar lo 
siguiente desde una perspectiva del “deber ser” y de una mayor aproximación al ideal 
educativo. 
- Realización de investigación de campo en el acto educativo empresarial: 
administradores y conductores para conocer a profundidad acerca del tema. 
- Elaborar una estrategia de enriquecimiento del  modelo actual de calidad de vida 
laboral, que incorpore las prácticas comunes a las empresas  exitosas y del estado del 
arte investigado para vincularlo con el contexto particular analizado. 
 En junio del 2005,  se inicia la documentación de todos los esfuerzos que se están 
realizando en aras de establecer un mejor clima de trabajo y de crecimiento del capital 
humano de la empresa. 
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 TERCERA PARTE: ANÁLISIS  E INTERPRETACIÓN DE  DATOS 
 
V. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE DATOS 
 
 5.1. Análisis e Interpretación de datos de la variable calidad de vida laboral. 
 Es preciso primero volver a recordar la definición de calidad de vida laboral. Se 
define como una filosofía que engloba  todos los esfuerzos por incrementar la 
productividad de la empresa a la par que mejora la moral, participación, dignidad y 
motivación  de las personas buscando eliminar los aspectos disfuncionales de la jerarquía 
Organizacional. 
 Bajo los enunciados de la anterior definición se establecieron 7 criterios a evaluar 
para verificar que existiera la calidad de vida laboral. Es pertinente también volver a 
recalcar que el programa educativo busca impactar en esta variable. A continuación, se hará 
un análisis e interpretación de cada uno de dichos criterios a manera de ir visualizando el 
impacto del programa en el mejoramiento o no de la calidad de vida laboral. En cada uno 
de los apartados siguientes se manejan las llamadas Matrices que son la manera en que se 
fueron agrupando los datos de los reportes internos que la organización en estudio maneja. 
 
  5.1.1. Productividad. 
 Definida como el cumplimiento de objetivos laborables con el mejor manejo de 
recursos. Se estableció la  medida en términos de eficacia (logro de objetivos) y eficiencia 
(logro de objetivos con la menor cantidad de recursos). A efectos de poder cuantificar este 
criterio de calidad de vida laboral, se establecieron los siguientes parámetros que son 
factibles de medir y así poder relacionar el impacto del esfuerzo educativo. Ellos son: 
- Utilidad lograda por la división específica del tipo de tracto camión 
empleado por el conductor. La utilidad se presupuesta al año, desglosándose 
por cada mes del mismo. La meta es alcanzar el presupuesto establecido en 
la empresa. La utilidad esta establecida en dinero, que al final del camino es 
la parte que más interesa a los empresarios. Si el conductor es cuidadoso con 
la unidad, no se accidenta, cuida el diesel y las llantas, así como su persona 
de manera directa esta repercutiendo en el nivel de ganancias económicas 
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para el dueño de la organización. La capacitación y educación esta muy 
enfocada a desarrollar la conciencia de generar utilidades desde la 
conducción técnico-profesional. 
- % rotación del personal por la división específica del tipo de tracto camión 
empleado por el conductor. Igual se determina en forma mensual y anual. La 
rotación es una medida de la permanencia del conductor en la empresa. Si en 
un mes o en un año son muchos los conductores u operadores que por 
diversas razones o causas se separan de la empresa se estará invirtiendo 
tiempo, dinero y esfuerzo en lograr una plantilla de personal que sea 
establece y comprometida a los objetivos del negocio. 
  
A continuación se muestran los resultados de dichas medidas. 
En relación a la utilidad lograda en la empresa, el grado de confidencialidad con que 
se maneja la información, hace que solo la empresa pueda permitir el anotar si se logra el 
rebasar el presupuesto asignado o no. El presupuesto de utilidad es una cantidad de dinero 
que se establece debido a la planeación y uso adecuado de todo el esquema de ingresos 
(número de viajes realizados por los conductores) y de gastos (diesel, casetas, peajes, 
viáticos, llantas, y accidentes son los más relevantes). 
En términos generales la utilidad esperada no se logra, que no significa que no 
existan. Es decir, la empresa si tiene utilidades, pero no las esperadas debido a su 
planeación y a su aspiración de un determinado número de viajes y de gastos ejercidos. 
Explicar el porque no se logran las utilidades es hasta cierto punto fácil de 
determinar, ya que las principales causas son el no completar la planeación de viajes, el 
consumo de diesel y los accidentes. En las dos últimas causales si debe impactar mejor el 
programa educativo y dichos puntos se verifican en la evaluación mensual que se le hace a 
ellos. La primera causa, no esta en las manos del conductor y si en las de los jefes 
inmediatos y áreas de ventas. 
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MATRIZ NO. 7 
Cédula de Control No. 1 
Utilidad lograda 
 
División de la 
auto-
transportadora 
2º semestre 
2005 
1º semestre 
2006 
2º semestre 
2006 
1º semestre 
2007 
2º semestre 
2007 
Vidrio No se logra No se logra No se logra No se logra No se logra 
Tanques 
Refinado 
No se logra Si se logra Si se logra No se logra No se logra 
Tanques 
Combustoleo 
No se logra Si se logra No se logra No se logra No se logra 
Volteos No se logra Si se logra No se logra No se logra No se logra 
Cajas secas No se logra No se logra No se logra No se logra No se logra 
 
En relación a la rotación del conductor, se anexa la siguiente matriz. La rotación es 
el número de salidas o separaciones de conductores en relación a la plantilla total que la 
organización debe tener.  Se podrá ver que si se ha reducido de año a año. La meta anual es 
de 24 % y esta no ha sido posible alcanzarla, aunque se esta mucho mejor que el estándar 
nacional de México que es de 70 %. Se puede afirmar que reducir en el contexto de una 
industria muy complicada, con un personal muy arraigado en sus hábitos y conductas de 
trabajo y de vida, es un logro bastante loable. Una de las acciones más fuertes para la 
reducción fue precisamente el programa de capacitación que se diseñó e implementó en la 
empresa. Por ello se puede concluir que en este caso el esfuerzo educativo si impacto en 
esta medida de la calidad de vida laboral. 
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MATRIZ NO. 5 
Cédula de control No. 2 
Porcentaje de rotación de los conductores 
 
CONCEPTO   % variación  % variación % variación 
 2005 2006 2006 vs. 2005 2007 2007 vs 
2006 
2007 vs. 2005 
Conductores       
Vidrio 80,12 78,13 -2,5% 44,12 -43,5% -44,9% 
Cajas secas 22,45 20,97 -6,6% 35,45 69,1% 57,9% 
Tanques 28,02 26,14 -6,7% 16,00 -38,8% -42,9% 
Volteos 5,01 8,11 61,9% 14,52 79,0% 189,8% 
Total conductores 32,50 29,22 -10,1% 26,98 -7,7% -17,0% 
       
Total 28,68 27,72 -3,3% 25,56 -7,8% -10,9% 
 
La rotación de conductores es el porcentaje de personal que por diversas causas se 
tiene que retirar de la empresa. Los estándares de referencia son: 
 
Estandares en México Rotación
Fuente: CANACAR
Rotación anual nacional 78%
Rotación en Pachuca y Zona de Tula 77%
Rotación en el centro del país 82%
Empresas transporte de carga 70%
Durante los 1eros. 3 meses trabajo 58%
CANACAR: Camara Nacional de Transportes de Carga  
Las principales causas de rotación en conductores son: 
 
CAUSA DE LA ROTACIÓN %
Rescisión contrato p/fallas trabajo 36.92
Renuncia voluntaria p/poco trabajo 21.54
Abandono de empleo sin causa alguna 13.08
Renuncia voluntaria p/mejor oferta trabajo 11.54
Renuncia voluntaria p/no adaptarse 11.54
Terminación contrato sin renovación 3.08
Por adeudos económicos 2.30
Total 100,00%  
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  5.1.2. Suficiencia en las retribuciones. 
 Esto puede ser logrado por suficiencia en los ingresos para mantener un estándar 
social aceptable para vivir. Una adecuada calidad de vida en este punto es mantener un 
promedio estándar equilibrado entre todos los conductores de la división. En este tipo de 
industria en México se refiere a un sueldo promedio mensual de entre $ 12,000 y $ 15,000 
al mes. 
 A continuación la información real de la empresa. 
MATRIZ NO. 4 
Cédula de control No. 3 
Sueldo mensual 
META 
(Estandar 
nacional) 
Fuente:CANACAR 
PROMEDIO 
TOTAL OCT. 06 – 
ENE. 08 
VARIACIÓN 
$ 15,000 $ 12,000 - 20 % 
 
Solo 25 % de los conductores tienen un sueldo mensual superior a  los $ 15,000 lo 
que valida el comentario expresado por ellos de que existe una inequitativa distribución de 
las cargas de trabajo. Este comentario se reitera de manera verbal y personal en alguna de 
las sesiones de la capacitación semanal que se imparte a los conductores. Se trata de un 
ejemplo claro de investigación-acción en el aula. 
CANACAR: Cámara Nacional Transporte de Carga. 
El sueldo se emplea de base para determinar el incentivo económico que el 
conductor puede obtener si logra tener al menos 80 puntos en la certificación mensual hacia 
la calidad de vida laboral. Por ello dicha cédula de control, se adiciona en la misma matriz 
que detallará la certificación de conductores hacia la calidad de vida laboral, ya que se 
complementan. 
Con estos datos, es muy contundente concluir la idea generalmente aceptada en la 
empresa de que los jefes inmediatos de los conductores no equilibran o generan un rol 
equitativo de viajes a los conductores. 
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Si resulta complicado el hablar de calidad de vida laboral, cuando uno de sus 
criterios relevantes no es satisfecho a plenitud. De ahí que todo esfuerzo en pro de mejorar 
las condiciones o las actividades encaminadas a generar utilidades lleguen a chocar con esta 
otra realidad. 
Evidentemente que el programa educativo en su esencia no puede influir de manera 
directa y precisa en mejores retribuciones, aunque si en una mejor conducción que lleve a 
una mejor utilidad y por ende a un mejor sueldo. Encontrar que esta explicación sea 
entendida a plenitud por el conductor es un tema pendiente y un reto a lograr en futuros 
esfuerzos educativos. 
Por otro lado, la conclusión de que el jefe inmediato si puede influir en una mejor 
distribución de los viajes ya es en sí una detección de una necesidad educativa de prioridad. 
 
  5.1.3. Condiciones de seguridad y bienestar en el trabajo. 
 Este criterio se definió como establecer condiciones de trabajo que minimicen el 
riesgo de enfermedades y daños; una edad límite en el trabajo que es potencialmente 
perjudicial para aquellos de menor o mayor edad de lo establecido. En este sentido, es el 
cuidar aspectos de conducción técnico-profesional que aumenten la probabilidad de no 
tener siniestros en carretera, en maniobras en patios, así como la administración del tiempo 
para garantizar un empleo adecuado del mismo instrumento de trabajo del conductor: su 
cuerpo y mente misma. La meta es tener cero accidentes o siniestros en el mes. Las 
condiciones de estado físico y de salud también son evidencia de tener o no este criterio de 
calidad de vida laboral. 
 En relación a los siniestros, se anexa la siguiente información agrupada en su 
respectiva matriz. Abajo la interpretación de los datos plasmados en la misma. 
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MATRIZ NO. 6 
Cédula de control No. 4 
Siniestros de los conductores 
CONCEPTO % variación
2006 2007 2007 vs. 2006
Conductores
Vidrio 89 98 10,1%
Cajas secas 60 85 41,7%
Tanques 30 32 6,7%
Volteos 10 15 50,0%
Total conductores 189 230 21,7%
Siniestros 45% 54%
evitables 85 124 45,9%
No. Conductores 2006 2007 % variación
al mes diciembre 216 358 65,7%  
 
En el 2005 no se llevo el registro adecuado de los siniestros. 
La frecuencia de siniestros se incremento de 2007 en relación al 2006 en un 21.7 % 
y sobre todo los que se consideran evitables, en donde hay responsabilidad para el 
conductor en un 45.9 %. Se tiene que considerar que la plantilla de conductores también se 
elevo en un 65.7 %.  
Para poder visualizar mejor el impacto del programa educativo en la disminución de 
los siniestros cabe la aclaración de que dicho criterio representa 10 puntos de la 
certificación mensual que se les hace a los conductores. 
Esta incidencia de siniestros hace que por dicho criterio en cada mes, existan 
conductores que no ganan los 10 puntos correspondientes de la certificación mensual hacia 
la calidad de vida laboral. 
No existe un dato que nos de luz de cómo se esta comportando la industria a nivel 
México, pero si se puede mencionar que en la radio, televisión y periódicos ya es frecuente 
encontrar de manera semanal un evento de siniestro por un tracto camión de tal magnitud 
que resulta la novedad y la alarma de vigencia en dicha semana. 
De hecho solo hay un conductor que ha ganado la certificación en todos los meses, 
es decir 1 de un promedio de 280, es un 0.36 % 
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 En lo que se refiere a las condiciones de salud, la matriz anexa nos puede orientar. 
MATRIZ NO.  3 
Cédula de control No. 5 
Evaluación médica de los conductores 
COSTO DEL 
EXAMEN MÉDICO
• Consulta 200
• Química sanguínea 180
• Biómetria Hemática 90
• Examen general orina 80
• Antígeno prostático 300
• Papanicolau 290
• Electrocardiograma 200
• Radiografía Torax 200
» TOTAL 1,540
RESULTADOS de los 
EXAMENES MÉDICOS
20 %20 %25 %280TRANSPAC
Conductores
Hipertensión arterialDiabetesSobrepesoPersonal
c/examen
Médico
completo
Cía.
Monitoreo uso desmedido de anfetaminas a muestras representativas 
de conductores
Conductores % uso
2005 120 90 %
2006 170 88 %
2007 200 86 %
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 Como se podrá apreciar si existe un porcentaje de la población que tiene problemas 
ya existentes de sobrepeso, diabetes e hipertensión arterial. 
 Aunque ha disminuido el uso de anfetaminas, la población que si hace uso de las 
mismas es bastante elevado y ello incrementa fuertemente la probabilidad de que se den las 
enfermedades anteriormente anotadas. 
 La certificación actual que se implementó no evalúa este punto, ya que resultaría 
bastante costoso el estar verificando a cada instante este uso de anfetaminas. 
 El programa educativo si busca incidir en unos mejores hábitos de alimentación y 
de proceder a efectos de prevenir este tipo de conductas y enfermedades. Aunque también 
resulta bastante evidente, que no puede ser la única acción para poder erradicar este criterio 
de salud en el trabajo. La medida esta muy clara, el como lograr disminuciones de estos 
puntos anotados ya resulta otro reto para que la organización en un contexto más amplio a 
los propósitos específicos del programa educativo que se diseñó e implementó busque 
planear y ejecutar.  
  
  5.1.4. Oportunidades inmediatas para desarrollar las capacidades humanas 
 Se incluye en esta categoría la autonomía, el uso de múltiples habilidades más que 
la aplicación repetitiva de una sola, retroalimentación acerca de los resultados de una 
actividad como una base de autorregulación. Por supuesto, educación integral continua y 
permanente. Esta parte se cuantifica con la implementación de la Certificación mensual del 
conductor hacia la calidad de vida laboral. La escala es de 100 puntos y el mínimo para 
obtener una retroalimentación positiva, así como una retribución económica es de 80 
puntos. 
 En este sentido, se puede afirmar que la siguiente información es la más valiosa, ya 
que recoge todo el desarrollo teórico de la evaluación del desempeño y la certificación en 
competencias y nos proporciona información de cómo ha impactado el programa educativo. 
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MATRIZ NO. 4 
Cédula de control No. 6 
Porcentaje de Certificación de los conductores hacia la calidad de vida laboral 
 
ESTADÍSTICA MENSUAL
CERTIFICACIÓN DE CONDUCTORES
HACIA LA CALIDAD DE VIDA LABORAL
MES TOTAL VIDRIO C SECAS TANQUES VOLTEOS TOT OP. %
agosto de 2005 0 0 0 0 0 189 0,0%
junio de 2006 0 0 0 0 0 200 0,0%
1 Octubre de 06 16 1 1 11 3 217 7,4%
2 Nov de 06 32 5 2 13 12 208 15,4%
3 Dic de 06 28 12 3 3 10 216 13,0%
4 Enero de 07 46 10 3 14 19 214 21,5%
5 Febrero de 07 48 10 10 15 13 242 19,8%
6 Marzo de 07 67 8 12 36 11 258 26,0%
7 Abril de 07 79 10 12 32 25 258 30,6% 1er. Semana 
8 Mayo de 07 84 16 12 35 21 265 31,7% de Capacit.
9 Junio de 07 67 13 10 30 14 272 24,6% de 0% a 25 %
10 Julio de 07 107 12 12 60 23 288 37,2% De oct 06
11 Agosto de 07 95 12 12 44 27 310 30,6% a
12 Sept.de 07 113 19 10 54 30 320 35,3% oct-07
13 Octubre de 07 110 27 15 39 29 338 32,5% 25,0%
14 noviembre de 07 122 32 16 40 34 342 35,7%
15 diciembre de 07 135 34 18 45 38 358 37,7%
16 enero de 08 144 33 17 50 44 366 39,3% 37,6%
81 280 28,9%
 
El esfuerzo educativo desde junio de 2005 representa que de prácticamente cero por 
ciento de conductores cumpliendo características proclives a la calidad de vida laboral se 
haya pasado a 25 % y después de aplicar el esquema de tutoría personalizada el promedio 
subiera a 28.9 % y en el periodo de análisis a un 37.6 %. 
Por ello, se puede concluir en esta parte del análisis e interpretación de datos que la 
hipótesis es cierta. Debido a un programa educativo si se puede mejorar el desempeño 
laboral del conductor encaminado a calidad de vida laboral. Antes de que existiera el 
programa educativo, nadie podría certificar en el modelo impuesto. Después de rediseñar el 
esfuerzo educativo, aún más se mejora el resultado. 
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Se anexa en este apartado los criterios de la certificación y como es que se 
relacionan en la búsqueda de la calidad de vida laboral 
COMPETENCIAS OPERATIVAS DE CONDUCTORES
HACIA LA CALIDAD DE VIDA LABORAL (CVL)
En base a criterios de evaluación mensual
CRITERIO PUNTAJE META CRITERIO QUE SATISFACE DE CVL
Frenadas de pánico 5 Cero Condiciones de seguridad y bienestar en el trabajo / Productividad
Excesos de velocidad 10 No más de 105 km/hra Condiciones de seguridad y bienestar en el trabajo / Productividad
Accidentes evitables 10 Cero Condiciones de seguridad y bienestar en el trabajo / Productividad
RPM Promedio 10 No más de 1,200 Condiciones de seguridad y bienestar en el trabajo / Productividad
RPM Máxima 5 No más de 1,200 Condiciones de seguridad y bienestar en el trabajo / Productividad
Diesel-baja PTO 10 Hasta 4 Productividad
Paros calentamiento 5 Cero Productividad
C8 2,5 Ninguno Productividad
Presiones 2,5 Ninguna Condiciones de seguridad y bienestar en el trabajo / Productividad
Dictamenes 2,5 Ninguno Condiciones de seguridad y bienestar en el trabajo / Productividad
Acompañamientos 5 De 80 en adelante Oportunidades inmediatas para desarrollar las capacidades humanas
Aula 5 De 80 en adelante Oportunidades de crecimiento continuo y seguridad
Logística 5 De 80 en adelante Integración social en el trabajo de la organización
envío macros 7,5 De un 90 % Balancear entre trabajo y vida
Ingresos al mes 15 $ 120,000 p/TR Suficiencia en las retribuciones / Balancear entre trabajo y vida
TOTAL 100
Calificación % s/ sueldo
8 a 8.9 7%
9 a 9.9 10%
10 15%  
 
La base total de evaluación es del 100 puntos, en la tabla se puede apreciar el valor 
que cada concepto tiene, así como el rango de meta que el conductor debe satisfacer. Cada 
concepto satisface un criterio de la variable calidad de vida laboral. Por ello, esta 
evaluación mensual es determinante en comprobar si gracias a un programa educativo, el 
conductor adquiere estas competencias encaminadas a la mejora de su calidad de vida 
laboral, ya que al final del camino, el será el principal beneficiado al recibir un estímulo 
económico y el reconocimiento de ser un conductor profesional. 
Los criterios que menos se satisfacen son envío de macros en un 90 % y ya 
repartidos el resto de los mismos. 
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Esta es una muestra de la lista de control que se genera cada mes en donde se 
evalúan los criterios ya anotados 
TANQUES REFINADO
Total Nombre EvalFrenadoPanicoEvalExcesoVelocidadEvalAccidEvitablesEvalRPMPromedioEvalRPMMax EvalDieselBaja_PTOEvalParosCalentamientoEvalC8 EvalPresionesEvalDictamenesEvalCalifAcompanamientoEv lCalifAulaEvalCalifLogisEvalMacros EvalIngresos
1 92,5 VICTOR MANUEL ROMERO TAPIA 5 10 10 10 5 10 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 15
2 92,5 VICTOR ULISES LOZANO MORENO 5 10 10 10 5 10 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 15
3 87,5 RAUL HEREDIA ARGÛELLO 5 10 10 10 0 10 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 15
4 86,11 LUIS ALBERTO SERRANO REYES 5 10 10 10 0 10 5 2,5 2,5 2,5 5 0 15
5 82,5 CELESTINO JIMENEZ RODRIGUEZ 5 0 10 10 5 10 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 15
6 82,5 CONSTANTINO FLORES HERNANDEZ 5 10 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 15
7 82,5 JUSTO AGUILAR COLIN 5 10 10 10 0 10 5 2,5 2,5 2,5 5 0 5 0 15
8 82,5 MATIAS RODRIGUEZ CORONA 5 10 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 15
9 77,5 JUAN CORTES CRUZ 5 0 10 10 5 10 0 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 15
10 77,5 SIXTO CORTES ARELLANO 5 10 10 10 5 10 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 0
11 76,32 DANIEL GARMA MORENO 0 10 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 0 15
12 72,5 BERNARDO RAMOS MUÑOZ 5 10 10 10 0 0 0 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 15
13 72,5 EULALIO HERNANDEZ ALAMILLA 0 10 10 10 5 10 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 0
14 72,5 NOE GARCIA BARRON 5 0 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 15
15 70 GERMAN ROMAN HIDALGO ESTRADA 0 10 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 7,5
16 67,5 AUGUSTO CASTELLANOS CARRASCO 5 0 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 0 0 15
17 67,5 CALEB LOPEZ PINEDA 5 10 10 0 5 10 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 0
18 67,5 ELICEO MARTINEZ ROJAS 5 0 10 10 5 10 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 0
19 67,5 EMILIO CHAVEZ JIMENEZ 0 0 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 15
20 67,5 OSCAR VARGAS MEDINA 5 10 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 0
21 63,89 ALBERTO FERNANDO GARCIA MORENO 5 0 10 10 5 0 0 2,5 2,5 2,5 5 0 15
22 63,89 JOSE JAIME URIBE LUNA 5 10 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 0 0
23 62,5 JOSE RAFAEL RIVERA VAZQUEZ 0 10 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 0
24 62,5 JUAN MORENO REYES 5 10 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 0 5 0 0
25 58,33 JOSE ENRIQUE MARTINEZ CANO 5 10 10 10 0 0 5 2,5 2,5 2,5 5 0 0
26 57,5 FRANCISCO JAVIER REYES CANO 5 0 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 0
27 55,26 MARCOS ANDRES MOO BRICEÑO 5 0 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 5 0 0
28 52,78 MARCO ANTONIO PERALTA JIMENEZ 5 0 10 10 5 0 5 2,5 2,5 2,5 5 0 0
29 32,5 CIRILO SALVADOR HERNANDEZ REYES 0 0 10 0 0 0 0 2,5 2,5 2,5 5 5 5 0 0
30 28,95 PEDRO LUIS HERNANDEZ SANCHEZ 0 0 10 0 0 0 0 2,5 2,5 2,5 5 5 0 0
2083,03 69  
Esta es una muestra de la lista de control que se genera para efectuar el pago 
económico a aquellos conductores que certificaron de 80 puntos en adelante. 
 
TRACSA VIDRIO
no cuenta Total Nombre SUELDO BONO
1 56560623864 100 FRANCISCO JOAQUIN TRIANA 15.709,00 2.356
2 56549756221 100 ISRAEL PALACIOS CASTILLO 19.047,15 2.857
3 56551057818 100 VICTOR MANUEL PIÑA JARAMILLO 15.239,45 2.286
4 56560575094 100 FELIX FERNANDO MARTINEZ CRUZ 11.998,00 1.200
5 56567032289 95 ISMAEL ESCOBAR PEÑA 10.529,70 1.053
6 56567460576 95 ISRAEL CHAVEZ DOMINGUEZ 11.618,10 1.162
7 56566543474 95 JAVIER MENDOZA CASTRO 11.088,40 1.109
8 56567506763 95 JUAN OSCAR PORTILLO ARTEAGA 11.693,85 1.169
9 56556733769 95 IRVIN ANTONIO BRAVO CERVANTES 14.065,05 1.407
10 56549757810 95 ISMAEL JASSON AMPUDIA VILLEGAS 14.421,90 1.442
11 56557535209 92,5 ALBERTO RAMIREZ ROQUE 15.671,60 1.567
12 56549758131 92,5 DAGOBERTO ARIZMENDI HERNANDEZ 19.738,45 1.974
13 56555129550 92,5 JESUS AGUILAR RAMIREZ 12.833,60 1.283
14 56567489823 92,5 MOISES LOPEZ PANIAGUA 8.819,20 882
15 56564742921 90 NOE GAYOSSO VELEZ 8.426,40 843
16 56551057849 90 RENE BARRIOS GONZALEZ 16.228,80 1.623
17 56560575032 87,5 ADAN RAMIREZ GONZALEZ 12.678,80 888
18 56556771197 87,5 EMILIO HIDALGO SUAREZ 16.157,50 1.131
19 56549756880 87,5 JUAN CARLOS PEREZ ESCAMILLA 11.918,05 834
20 56549757929 85 ALEJANDRINO ALFREDO GOMEZ CONTRERAS 19.080,05 1.336
21 56560575154 85 ABEL BENAVIDEZ TRINIDAD 17.359,65 1.215
22 56563418621 85 VICENTE TECUAPETLA TOXQUI 9.873,85 691
23 56561287724 82,5 ARMANDO GOMEZ CRUZ 19.523,10 1.367
24 56549756417 82,5 DOMITILO VARGAS VELAZQUEZ 14.054,15 984
25 56549757352 82,5 MIGUEL MARTINEZ GUTIERREZ 17.253,80 1.208
26 56568429075 81,58 MAURILIO FLORES MERINO 18.338,20 1.284
35.149  
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 Lo que se ha repetido e insistido a los conductores es que esta evaluación del 
desempeño mensual es una opción para desarrollar sus capacidades humanas y además de 
recibir una mejoría en su economía que sería también repercutir en suficiencia en las 
retribuciones. 
 
  5.1.5. Oportunidades de crecimiento continuo y seguridad. 
Este proceso abarca asignación de trabajo y propósitos educacionales para expandir 
las capacidades del trabajador, oportunidades de ascenso, y seguridad en el empleo. La 
oportunidad que se da para que conductores de buen desempeño se conviertan en 
instructores de capacitación hacia sus compañeros es la manera en que se satisface este 
rubro. Esto es importante, ya que en el primer esfuerzo por habilitar instructores, muy 
pocos se anotaron de manera voluntaria, pero en el siguiente esfuerzo, ya fueron más 
conductores los que de manera voluntaria quisieran estar en la preparación de instructores. 
La misma certificación mensual hacia la calidad de vida laboral es la oportunidad de 
ya para crecer y ganar dinero y conocimientos para establecer una mejor seguridad. 
La meta era desarrollar a 7 instructores la cual si fue lograda después de un esfuerzo 
educativo que se llevó entre 4 y cinco meses (marzo a junio del 2006). 
El desarrollo curricular y didáctico para desarrollar y preparara a los instructores 
esta anotado en el Anexo No. 3. 
 
  5.1.6. Integración social en el trabajo de la organización. 
 Esto significa liberarse de prejuicios; igualdad; movilidad; apertura interpersonal; 
apoyo constante a los equipos de trabajo. El sentirse a gusto en la empresa, se medirá a 
través de la rotación de los conductores, así como de la percepción del clima organizacional 
en general. 
 La rotación ya fue descrita en otro de los criterios anteriormente explicados. 
 Ahora es pertinente incorporar los datos de la percepción del clima organizacional 
de la empresa. 
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MATRIZ NO.  1 
Cédula de control No. 9 
Cuestionario para determinar el clima organizacional 
Son dos cuestionarios, el primero se empleo en diciembre de 2004 para tener un 
punto de partida de la percepción del clima organizacional de ese periodo. 
El segundo se ha aplicado en dos fechas posteriores: enero de 2006 y diciembre de 
2007 que sirven para validar el concepto mencionado. 
PRIMER CUESTIONARIO 
VARIABLE No. CONCEPTO EVALUADO 
A
. 
S
O
B
R
E
 L
A
 C
O
M
PA
Ñ
ÍA
 
  
1 a) Es conservadora  b) Fomenta el cambio 
2 
a) La Gerencia toma las decisiones b) Fomenta la discusión y sugerencias 
de la gente. 
3 
a) Constantemente los colaboradores reciben ordenes directas b) Se 
trabaja por resultados. 
4 
a) Se reconoce el esfuerzo individual b) Se reconoce la contribución en 
equipo. 
5 
a) Se busca que la gente siga “al pie de la letra” las políticas, 
procedimientos y reglas b) Fomenta que la gente tome riesgos y permite 
que se intenten nuevas cosas. 
6 
a) la Empresa responde a las necesidades de los clientes b) la Empresa se 
anticipa a las necesidades de los clientes 
Se consigue más 
usando las 
relaciones 
7 a) Relaciones formales b) Relaciones informales 
Las políticas y 
procedimientos 
de la empresa 
8 a) Facilitan el cumplimiento de mi trabajo b) Retrazan el cumplimiento de 
mi trabajo 
 
 
VARIABLE No. CONCEPTO EVALUADO 
B
. 
C
U
LT
U
R
A
 
O
R
G
A
N
IZ
A
C
IO
N
A
L 
  
9 Conozco la Misión y Visión de la Empresa 
10 Conozco la Política de calidad de la Empresa 
11 Conozco las metas globales de la Empresa 
12 Conozco los valores de la Empresa 
13 Conozco cómo opera la Empresa en mi área 
14 Conozco las políticas de la Empresa 
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15 Conozco los objetivos de mi área de trabajo. 
16 Conozco cómo contribuye mi trabajo al logro de las metas de la Empresa. 
17 Considero que la Empresa es una compañía excepcional para trabajar. 
18 Realmente disfruto ser parte de la Empresa 
19 Estoy satisfecho con los resultados y logros de mi área 
20 Los compañeros de mi grupo de trabajo tienen espíritu de servicio 
21 Los compañeros de mi grupo de trabajo son responsables 
22 Mi jefe fomenta el trabajo en equipo 
23 
Mi jefe proporciona los elementos y establece las condiciones para trabajar 
en equipo 
24 
Los miembros de mi equipo saben conjuntar sus esfuerzos para obtener el 
resultado esperado 
25 
La Empresa proporciona las facilidades para que el trabajo en equipo sea 
exitoso 
26  Los compañeros de mi grupo de trabajo son honestos 
27 Tengo buena comunicación formal con mi superior. 
28 
Siento libertad de expresar mis ideas y preocupaciones en todos los 
niveles de la Empresa. 
29 La comunicación escrita en la Empresa es efectiva. 
30. El medio por el que 
me siento mas informado 
dentro de la empresa es: 
(Numera del 1 al 8 de 
acuerdo a su 
importancia, siendo el 1 
el mas importante) 
Compañeros 
Juntas con mi jefe inmediato. 
Teléfono 
E-mail 
Tablero de aviso  
Capacitación 
Reportes 
No me siento informado 
31. Si tuviera una 
inquietud que quisiera se 
tratara de manera 
confidencial ¿qué medio 
utilizaría? (Numera del 1 
al 6 de acuerdo a su 
importancia, siendo el 1 
el mas importante) 
Jefe directo. 
Recursos Humanos 
Jefe de mi ]efe. 
E-mail:  
Carta. 
No lo haría. 
  
32 Considero que el nivel de exigencia que se vive en la Empresa es alto 
33 
Considero que la imagen que proyecta la Empresa en la comunidad es 
buena. 
34 Cuando tengo problemas sé con quien ir o qué hacer para resolverlo 
35 Confío en mi jefe inmediato. 
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36 Mi jefe se identifica con la cultura de la Empresa. 
37 Mi jefe trata de manera respetuosa y justa a sus subordinados. 
38 Mi jefe evalúa mi desempeño y me retroalimenta honesta, especifica y 
oportunamente con el fin de mejorar  
39 
Mi jefe me representa satisfactoriamente con la Empresa para velar 
adecuadamente por mis intereses laborales 
40 
Mi jefe toma en consideración mis ideas o sugerencias y si no, me explica 
la razón. 
41 
Mi jefe me mantiene informado sobre mi desempeño y mi situación 
laboral. 
42 Mi jefe distribuye equitativamente el trabajo 
43 
Mi jefe me ayuda a identificar actividades y objetivos que fomentan mi 
desarrollo en el puesto actual o en mi crecimiento 
44 Mi jefe organiza las tareas fomentando el trabajo en equipo 
45 Mi jefe inspira confianza 
46 
Cuando tengo problemas de trabajo puedo acudir a niveles superiores sin 
temor a represalias 
47 Estoy satisfecho con mi jefe  
48 
El equipo de trabajo de mi área genera un ambiente laboral adecuado para 
que pueda desarrollar correctamente mis actividades 
49 
Mi jefe se encuentra capacitado para desempeñar adecuadamente su 
trabajo y garantizar el buen funcionamiento del equipo de trabajo 
50 
Mi jefe se preocupa por generar un ambiente laboral sano con todo el 
equipo de trabajo 
51 Mi jefe administra adecuadamente los recursos asignados por la Empresa 
para el cumplimiento de los objetivos 
52 
Confió en el jefe de mi jefe para tratar algún problema laboral y/o 
personal para mejorar mis condiciones de trabajo 
E
. 
M
O
T
IV
A
C
IÓ
N
 
53. Los factores que mas 
valoro para mantenerme 
motivado en la Empresa 
son: (Numera del 1 al 17 
de acuerdo a su 
importancia, siendo el 1 
el mas importante) 
Desarrollo personal 
Crecimiento en mi trabajo 
Oportunidad de realizar un trabajo valioso 
Calidad de vida en el trabajo 
Sueldo 
Estabilidad laboral 
Prestaciones (vales de despensa, fondo de ahorro) 
Oportunidad de contribuir a las metas de la compañía 
Reconocimiento por mi trabajo 
Me siento parte de un grupo ganador 
La capacitación 
Percepción variable (Bonos) 
Me siento como parte de una familia 
Trabajar con gente buena 
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Servir a la comunidad y a mi país 
Mi jefe inmediato 
Divertirme 
F.
 C
O
M
P
E
N
S
A
C
IO
N
. 
  
54 
El pago de mi sueldo es justo y proporcional a mi contribución en el logro 
de los objetivos de la Empresa. 
55 
Mis ingresos son competitivos si los comparo con los de otras compañías 
en donde trabajaría. 
56 
Consideras que las políticas que establecen bonificaciones son claras y del 
conocimiento de todo el personal 
57 
Consideras que las bonificaciones son aplicadas adecuadamente para todo 
el personal por parte de tu jefe inmediato 
58 Te haz hecho acreedor algún sanción y/o penalización 
59 Las políticas que establecen sanciones y/o  penalizaciones son claras y del 
conocimiento de todo el personal 
60 Las sanciones y/o  penalizaciones son aplicadas adecuadamente por tu jefe 
inmediato 
61 
El equipo de trabajo de tu área se encuentra lo suficientemente maduro 
para trabajar sin políticas referenciadas a castigos y/o penalizaciones 
62 Mi desempeño en el trabajo es importante para futuras promociones 
63 
Los objetivos son alcanzables, permitiéndome la oportunidad de recibir 
mayor compensación por el logro de objetivos. 
G
. 
C
A
LI
D
A
D
 D
E
 V
ID
A
 Y
 C
O
N
D
IC
IO
N
E
S
 D
E
 T
R
A
B
A
JO
. 
64. Piensa y enlista 
cuidadosamente en los 
acontecimientos y/o 
presiones de trabajo 
sucedidos en ¡os últimos 
12 meses y analice en 
que qrado te generaron 
angustia (Numera del 1 
al 16 de acuerdo a su 
importancia, siendo el 1 
el mas importante). 
Problemas Financieros. 
Seguridad en el trabajo. 
Demasiado Trabajo. 
Deterioro de la salud personal. 
Relación con compañeros de trabajo. 
Favoritismos o injusticias en las políticas de la contratación y/o los 
ascensos de trabajo. 
Educación de un hijo. 
Falta de flexibilidad para tratar emergencias familiares y/o personales. 
Sobrecargado de compromisos sin poder cumplirlos. 
Conflicto entre familia y trabajo. 
Aumento de responsabilidades para cuidar a un pariente anciano o 
discapacitado. 
Relación con pariente cercano( padre/ madre/ hermano/ a, pariente 
político). 
Perdida de interés en el trabajo. 
Estar separado de un cónyuge. 
Acontecimientos relacionados con la fertilidad o la reproducción. 
Violencia en el hogar o alguna adición. 
H
. 
C
A
P
A
C
IT
A
C
IO
N
 Y
 
D
E
S
A
R
R
O
LL
O
. 
  
65 La Empresa me capacita para mejorar mis puntos débiles. 
66 Considero que la Empresa detecta nuestras necesidades de capacitación. 
67 Estoy capacitado para desempeñarme con efectividad. 
68 La capacitación que me dan es excelente. 
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69 
La Empresa actualiza mis conocimientos y habilidades al menos una vez al 
año. 
70 
Puedo aplicar al 100% los conocimientos que me imparten en 
capacitación. 
71 Me siento capacitado para adquirir otras responsabilidades. 
72 la Empresa me ha dado la capacitación adecuada para trabajar en equipo 
73 Me gusta recibir capacitación.  
74 Considero que la calidad de la Capacitación es excelente. 
75 Mi jefe inmediato me brinda el apoyo necesario para capacitarme 
76 Me gustan las funciones y el trabajo que desarrollo en la Empresa. 
77 Mi desarrollo profesional en la Empresa es prometedor. 
78 
Tengo el nivel de toma de decisiones requerido para realizar mis funciones 
eficientemente. 
87 Cómo consideras el servicio que te proporciona el comedor de la Empresa 
88 
Cómo calificas la calidad de los alimentos que se proporcionan en el 
comedor 
89 Como calificas la porción de alimento que recibes del comedor 
90 Cómo consideras la higiene en la preparación de los alimentos 
91 Cómo consideras la higiene en las instalaciones del comedor 
92 Consideras que la variedad de los alimentos es la adecuada 
93 
Consideras que por parte del comedor recibes una alimentación 
balanceada y nutritiva 
79 Principalmente trabajo en: (Empresa en la que fuiste contratado) 
80 Mi área es: 
81 Mi puesto es: 
82 Mis años de servicio son: 
83 Estado civil: 
84 Escolaridad 
85 Sexo 
86 Edad 
 
CUESTIONARIO DEFINITIVO 
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1
ENCUESTA DE CLIMA 
ORGANIZACIONAL
  I  
I I
 
2
INSTRUCCIONES
1. El cuestionario que ahora se te entrega para resolver, así como a otros miembros del personal, tiene como propósito servir de medio para que nos 
hagas conocer tu opinión acerca de las condiciones o circunstancias  que existen en la empresa, en tu área de trabajo y en tu departamento.
2. Al conocer dichas condiciones o circunstancias, podremos darnos cuenta de  aquellos aspectos en los que todos debemos trabajar para 
mejorarlas y así propiciar un ambiente de trabajo más productivo, así como satisfactorio y favorable a tu progreso personal.
3. Para que te sientas mucho más confiado y te muestres totalmente sincero, no te pedimos que anotes tu nombre, pero sí te solicitamos absoluta  
apertura y honestidad en tus respuestas.
4. Para contestar el cuestionario, amablemente te solicitamos que utilices las siguientes calificaciones:
0Cuando lo que propone la pregunta o afirmación definitivamente NO SUCEDE en la empresa, te pedimos calificar con:
1Cuando lo que propone la pregunta o afirmación SOLO SUCEDE  MUY POCO O ALGUNAS VECES en la empresa, te 
solicitamos calificar con:
2Cuando lo que propone la pregunta o afirmación SUCEDE LA MAYORIA DE LAS VECES  en la empresa pero HAY MUCHAS 
OPORTUNIDADES DE MEJORA, calificarás con: 
3Cuando consideres que lo que propone la pregunta o afirmación CORRESPONDE TOTALMENTE a lo que sucede SIEMPRE en 
la empresa, calificarás con:
CALIFICACIONINSTRUCCIONES
5. Te pedimos atentamente contestar con lápiz, para que puedas fácilmente borrar y corregir en caso de cualquiera equivocación o cambio de opinión.
6. No deberás dejar ninguna pregunta o afirmación sin contestar y en caso de que tengas alguna duda o comentario, te pedimos que la externes al 
coordinador de la encuesta.
7. Comenzarás a contestar el cuestionario cuando el coordinador  así te lo indique y contarás con un tiempo prudente para hacerlo, él te avisará
cuando te resten sólo cinco minutos de tiempo para que concluyas tus respuestas.
8. En la siguiente hoja encontrarás un ejemplo ya contestado, mismo que podrás leer para darte una idea más clara de cómo podrías contestar tú.
Agradecemos anticipadamente tu amabilidad y estamos seguros de que tus respuestas serán de una gran utilidad para mejorar los resultados de la 
empresa y con ello tu calidad de vida en el trabajo.
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3
Calif.TEMA: CONOCIMIENTO DE OBJETIVOS Y FUNCIONESI
1Conozco bien lo que se espera de mi área o departamento de trabajo y la manera como yo debo participar en su realización.5. 
0Mi jefe toma en cuenta  mis opiniones  para establecer la manera de realizar el trabajo.4.
2Periódicamente mi jefe dedica tiempo a revisar  conmigo los avances de mi trabajo y definimos juntos planes de mejora.3.
3Considero que las metas de trabajo establecidas para mi puesto son desafiantes, pero factibles y motivadoras.2. 
3Conozco muy bien mis objetivos, funciones, responsabilidades, cuotas o estándares  y resultados que se esperan de mí en 
materia de trabajo.
1.
EJEMPLO DE RESPUESTAS AL CUESTIONARIO
En el ejemplo se podrá observar que:
PREGUNTA 1: La persona que la  contestó conoce muy bien sus objetivos, responsabilidades, cuotas o estándares y resultados que se esperan de él 
en materia de trabajo, por eso calificó con: 3
PREGUNTA  2: La persona que contestó esta pregunta consideró que las metas establecidas para su puesto de trabajo representan un desafío para 
ella, pero son realizables y le entusiasman. Por eso calificó con 3
PREGUNTA  3: La persona que la contestó considera que la mayoría de las veces su jefe se da tiempo para revisar con él los avances de su trabajo y 
acordar con él planes para superarlo, pero opina que esta situación todavía podría mejorar. Por eso calificó con 2.
PREGUNTA  4: La persona que contestó opina que su jefe nunca toma en cuenta sus opiniones para establecer la manera en que debe realizar su 
trabajo. Por eso calificó con 0.
PREGUNTA  5: La persona que contestó considera que conoce muy poco lo que se espera de su área de trabajo y el modo como ella debería participar 
en su realización. Por eso calificó con 1.
 
4
Calif.TEMA: CONOCIMIENTO DE OBJETIVOS Y FUNCIONESI
Conozco bien las metas que se espera que logre mi área o departamento de trabajo y la manera como yo debo 
participar en su realización.
5. 
Mi jefe toma en cuenta  mis opiniones  para establecer la manera de realizar el trabajo.4.
Cada cierto tiempo mi jefe revisa  conmigo los avances de mi trabajo y definimos juntos planes de mejora.3.
Considero que las metas de trabajo establecidas para mi puesto son difíciles, pero se pueden lograr y motivan.2. 
Conozco muy bien mis objetivos, funciones, responsabilidades, cuotas o estándares  y resultados que se esperan de mí
en relación con mi trabajo.
1.
Calif.TEMA: CONOCIMIENTO  DE LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION.II
Cuando necesito algo en la empresa, sé perfectamente a qué dependencia, departamento o persona a quien dirigirme 
para obtenerlo y lo que tengo que hacer para lograrlo.
10.
Estoy bien enterado (a) de las políticas y reglamentos de la empresa, así como la manera como las aplican.9.
Conozco de qué se ocupan cada área, departamento y sección de la empresa.8.
Conozco bien cómo está organizada la empresa, sus áreas, departamentos y secciones. Quienes son los directivos, 
sus funciones y quién es el jefe de quién.
7.
Conozco la actividad de la empresa, lo que hace, sus productos, sus procesos y  sus clientes6.
Calif.TEMA: ACTITUD ANTE EL LIDERAZGO.III
Mi jefe me motiva  para mi superación en el trabajo. Es un buen ejemplo de cómo se debe actuar para progresar.15.
Mi jefe sabe tomar decisiones adecuadas, oportunas y con buenos resultados.14.
Mi jefe siempre está fomentando el buen ambiente de trabajo. Atiende adecuadamente los conflictos y los resuelve.13.
Siempre que lo necesito  puedo hablar con mi jefe y obtener información que requiero para hacer bien mi trabajo.12.
Considero que mi jefe es un buen líder para mi equipo de trabajo, le respetamos por sus conocimientos y buen trato11.
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5
Calif.TEMA: ACTITUD ANTE LAS RELACIONES Y EL AMBIENTE DE TRABAJO.IV
Estoy contento ( a ) con la relación de trabajo que existe entre mi jefe y yo. Es una buena base para obtener buenos 
resultados en el trabajo.
20. 
Pienso que hay buena colaboración entre todos los departamentos que integran la empresa para obtener los mejores 
resultados de trabajo.
19.
Los jefes de la empresa mantienen buena colaboración entre sí y lo transmiten hacia los niveles inferiores.18.
Considero que en todo el personal de mi departamento existe actitud de cooperación y espíritu de equipo.17. 
Considero que en general en la empresa existe un buen ambiente de trabajo.16.
Calif.TEMA: ACTITUD HACIA LA CAPACITACION.V
Los instructores que he tenido en la empresa han sido buenos y sus enseñanzas han sido útiles.25.
Se toman en cuenta mis opiniones acerca de mis necesidades para definir las actividades de capacitación en las que se 
harán  en la empresa.
24.
Considero que las actividades de capacitación que se han llevado a cabo en la empresa han sido de utilidad para 
mejorar los resultados.
23.
Mi jefe me capacita o busca que se me capacite.22.
La capacitación que me ha proporcionado la empresa ha sido suficiente para lograr eficientemente los resultados que 
se me requieren en el trabajo e incluso mejorarlos.
21.
Calif.TEMA: ACTITUD ANTE EL SISTEMA DE ESTIMULOS Y RECOMPENSAS.VI
La empresa cuenta con un buen sistema de calificación de la manera como su personal trabaja y  lo toma en cuenta 
para fijar pagos y premios.
30.
Considero que las prestaciones que otorga la empresa al personal son buenas en comparación con las que 
proporcionan otras parecidas y del mismo tamaño.
29.
Considero que el salario que me paga la empresa es justo, comparado con el nivel de los que pagan otras empresas 
parecidas y del mismo tamaño.
28.
Mi jefe nota cuando hago esfuerzos adicionales en el trabajo y me otorga algún reconocimiento, felicitación, estímulo…27.
Estoy satisfecho ( a ) con la manera en la que he visto que la empresa reconoce y estimula los esfuerzos que uno hace 
más allá de lo normal.
26.
 
6
Calif.TEMA: ACTITUD ANTE EL APOYO QUE SE DA AL PERSONAL.VII
En la empresa se me ha asignado claramente a quien acudir para resolver problemas de trabajo.35. 
Mi jefe siempre está pendiente de que no falte equipo, herramientas y útiles de trabajo al personal bajo sus órdenes.34.
Cuento con el equipo y accesorios necesarios para llevar a cabo mi trabajo con los requisitos de calidad y costo 
requeridos por la empresa y por el cliente.
33.
Normalmente cuento oportunamente  con la información  que requiero para  realizar bien mi trabajo.32. 
Considero que la empresa ha capacitado suficientemente al personal  para mejorar los resultados de trabajo y 
progresar en la empresa.
31.
Calif.TEMA: ACTITUD HACIA EL CAMBIO.VIII
El personal de mi departamento tiene actitud favorable al cambio para mejorar resultados, aunque cueste trabajo 
realizarlos.
40.
Mi jefe siempre está buscando como hacer cambios positivos en el departamento.39.
La mayoría del personal de la empresa es favorable a los cambios positivos, que mejoren los resultados de la empresa, 
aunque cuesten trabajo.
38.
Pienso que los cambios que se han llevado a cabo en la empresa han tenido resultados positivos.37.
La empresa siempre está planeando y llevando a cabo cambios positivos que mejoren los resultados de la misma.36.
Calif.TEMA: ACTITUD HACIA EL TRABAJO EN EQUIPO.IX
Mi jefe siempre está fomentando el espíritu de servicio y cooperación entre nosotros.45.
La empresa impulsa y ayuda con medidas prácticas a la formación de equipos de trabajo.44.
Existe y se manifiesta espíritu de ayuda y cooperación entre los directivos y jefes de la empresa.43.
Existe espíritu de servicio y colaboración de esfuerzos entre los diferentes departamentos de la empresa.42.
Considero que el personal de mi departamento tiene muy claras las metas sus metas como grupo y colabora en equipo 
para lograrlas
41.
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Calif.TEMA: CALIDAD Y CALIDAD EN EL SERVICIO.X
Se mide periódicamente la satisfacción del cliente externo y con base en ello se implantan acciones para mejorar la 
calidad en el  producto y en el servicio.
50. 
El personal está convencimiento y se  preocupa por servir al cliente externo.49.
Se cuenta con herramientas y métodos para medir y llevar a cabo mejoras a la calidad del producto.48.
Se tiene en práctica un buen sistema de administración y control de calidad.47. 
La empresa ha informado y capacitado suficientemente bien entre su personal la idea de calidad y ha implantado  
métodos claros para lograrla.
46.
Calif.TEMA: ACTITUD HACIA LA COMUNICACIONXI
Me he dado cuenta de que la  empresa mantiene una buena y oportuna comunicación con los clientes, para atenderlos 
y resolverles sus problemas.
55.
Existe una buena comunicación, frecuente, respetuosa y abierta entre mi jefe y yo.54.
Hay buena comunicación entre todos los integrantes de nuestra área o departamento.53.
Existe un buen sistema para que los departamentos se mantengan comunicados entre sí y se coordinen.52.
La empresa mantiene enterado oportunamente al personal en general de aquello que le puede afectar y le da a conocer 
por diferentes medios las noticias más importantes relacionadas con el trabajo.
51.
Calif.TEMA: ACTITUD HACIA LA SEGURIDAD Y EL CUIDADO DEL AMBIENTE.XII
La empresa  trabaja continuamente para reducir y / o evitar los riesgos de trabajo y las condiciones peligrosas.60.
Tenemos un buen sistema para atender de inmediato  riesgos y accidentes laborales que pudieran producirse.59.
En la empresa se fomenta en todo momento  el ahorro de energía, agua y se cuida todo aquello que puede dañar al 
ambiente y perjudicarnos o al producto.
58.
He observado que el personal de la empresa está consciente y hace todo lo posible por mantener condiciones 
adecuadas de limpieza y orden.
57.
Me siento seguro (a) en mi trabajo, porque hay condiciones de seguridad e higiene adecuadas para el desempeño del 
trabajo y la convivencia humana.
56.
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MATRIZ NO.  2 
Cédula de control No. 9. 1 
Resultados de la percepción del clima organizacional 
En diciembre 2004 
FECHA: 
DE: 
PARA: 
TEMA: 
 
15 de Diciembre del 2004 
José Luis Vega García  
Recursos Humanos 
Resultados Encuesta de Clima Organizacional  
 
  
Antecedentes 
 
El pasado 6 de diciembre del 2004, se inicio la aplicación de una en 
cuesta de Clima laboral, la cual se aplicó a los trabajadores de las 
empresas PMR SERVICIOS, S.A. de C.V. y ALTA CALIDAD EN 
SERVICIOS, S.A. de C.V. Dicha en cuesta se aplicó a los trabajadores de 
las unidades ubicadas en las instalaciones de Tula, Cuautitlan y Cuautla.   
 
Objetivos 
 
 
 
 
 
 
 
1. Establecer las condiciones de ambiente laboral  en el que se 
encuentran los trabajadores de las empresas PMR SERVICIOS, 
S.A. de C.V. y ALTA CALIDAD EN SERVICIOS, S.A. de C.V. 
2. Establecer y cuantificar áreas de mejora en el ambiente laboral 
de las empresas PMR SERVICIOS, S.A. de C.V. y ALTA CALIDAD 
EN SERVICIOS, S.A. de C.V. 
 
 
Metodología 
 
Se aplicó un cuestionario concerniente a 95 preguntas en donde el 
personal evaluó los siguientes conceptos: 
A. Sobre la empresa 
B. Sobre la cultura organizacional de la empresa 
C. Comunicación en la empresa 
D. Liderazgo 
E. Motivación 
F. Compensación 
G. Calidad de Vida y condiciones de trabajo 
H. Capacitación y Desarrollo 
I. Datos Generales del personal 
J. Comedor 
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Resultados 
 
En las hojas anexas se encuentra el cuadro resumen de los resultados 
obtenidos en el ejercicio de la encuesta de Clima Organizacional. Siendo 
el resultado general considerado como desfavorable en todos los 
aspectos evaluados.  
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Conclusiones 
Conforme a los resultados expuestos en las hojas anexas se puede 
concluir: 
A Sobre la empresa (56.0% y 61.0%) 
1. Los trabajadores consideran que trabajan en una empresa 
conservadora en donde la Dirección es la que toma las decisiones 
y no fomentan la discusión y/o participación y tampoco permite 
que se tomen riesgos. 
2. Se busca el cumplimiento de las normas y procedimientos, sin 
embargo el 45% de las personas encuestadas opinan que los 
procedimientos existentes retraza el cumplimiento de su trabajo 
y que el sistema de calidad actualmente existente no es efectivo. 
3. Se observa un desconocimiento generalizado en la Misión, Visión 
y Política de calidad por parte de los Trabajadoras y más aún en 
los valores de la empresa, siendo grave este punto ya que varios 
trabajadores en sus comentarios mencionaron que no hay 
congruencia en la dirección para vivir dichos valores. 
4. En la pregunta 17 y 18 se pregunta si la empresa es una 
empresa excepcional para trabajar, así como si el trabajador 
disfruta ser parte de la empresa, indicando en ambas preguntas 
un descontento del 57% y 72% respectivamente. 
5. Por último se ha perdido credibilidad en la dirección, ya que 
según comentarios del personal se han prometido 
reiteradamente situaciones que no les son cumplidas. 
 
C. Comunicación (61.0%) 
1. La comunicación no esta siendo efectiva, los trabajadores 
mencionan encontrarse desinformados. Hay un alto grado de 
comunicación no formal en casi todos los niveles de la empresa. 
2. El personal manifiesta no tener la confianza de expresar sus 
ideas en todos los niveles de la empresa. 
3. El personal indica que se sienten alejados de la dirección ya que 
es poca la información que reciben por parte de sus jefes 
inmediatos y que además no hay un medio de comunicación 
directa de la dirección con los trabajadores. 
4. El medio que normalmente se utiliza para que fluya información 
es mediante el jefe inmediato y los compañeros, situación que 
puede ser grave si estos últimos no se encuentran realmente 
informados. 
 
D. Liderazgo (61.0%) 
1. Se observa un área de oportunidad bastante grande con el 
liderazgo en la empresa, se considera que los jefes inmediatos 
no proporcionan retroalimentación en el desempeño de sus 
trabajadores. El trabajador considera que su jefe no representa y 
velar por sus intereses laborales ante la empresa. 
2. Se considera que no hay equidad en el reparto del trabajo y en 
general el personal indica en un 68% estar satisfecho con el 
desempeño de su jefe, situación que resulta ser más grave ya 
que solo el  59% indica confiar en el jefe de su jefe. 
3. El trabajador considera que el ambiente laboral es poco favorable 
para realizar adecuadamente su trabajo. 
4. No hay un claro organigrama de la empresa, los trabajadores 
manifiestan duplicidad de jefes, lo que les genera conflicto. 
 
 157 
 
E. Motivación 
1. Los motivadores que mantienen al personal en la empresa se 
resumen solo en el ámbito económico y laboral.  
2. En forma generalizada se manifiesta que no hay reconocimiento 
del trabajo realizado. 
 
F. Compensaciones (38.0%) 
1. Solo el 13% de los trabajadores encuestados manifestó estar 
satisfechos con su salario y el 32% consideró que este es 
competitivo si se compara con el de otras empresas.  
2. En las preguntas abiertas la totalidad del personal manifestó la 
necesidad de la nivelación salarial y que se pagara de manera 
justa y equitativa conforme a las funciones y logros obtenidos. 
3. El personal manifiesta desconocimiento de las políticas de 
aplicación de bonificaciones y/o sanciones y considera que sus 
jefes inmediatos no las aplican de forma adecuada y correcta 
para todos los trabajadores 
G. Calidad de Vida y Condiciones de trabajo 
1. La principal preocupación del personal es referente a problemas 
financieros, Seguridad en el trabajo y consideran que tienen 
demasiado trabajo y problemas con la salud. 
2. Sin embargo como punto favorable, podemos señalar que solo el 
concepto Perdida de interés en el trabajo aparece en el lugar 
número 13 de 16 posibles 
H. Capacitación y Desarrollo (57.0%) 
1. solo el 32% de los trabajadores  considera que la empresa 
detecta sus necesidades de capacitación y el 29% indica que 
dicha capacitación es excelente. 
2. El personal manifiesta que su jefe inmediato no brinda las 
facilidades para que se tome la capacitación. 
3. En las preguntas abiertas el personal administrativo manifestó 
reiteradamente la necesidad de ser capacitados. 
4. Hay un manifiesto generalizado de la falta de capacitación en 
cuestiones de seguridad  e higiene en el trabajo. 
J.Comedor (34.0%) 
1. Fue el concepto con más baja aceptación por parte de los 
trabajadores, en forma generalizada se considera que el comedor 
tiene muchas oportunidades de mejora. 
2. Solo el personal de Cuautitlan y parte del personal operativo de 
Tula manifestó estar satisfecho con el servicio proporcionado por 
el comedor. 
Por último se establece que en el presente ejercicio se observo: 
1. Poca participación del personal para realizar el presente ejercicio, 
al punto de solo participar el 50% del personal programado. 
2. Se observa desconfianza por parte de los trabajadores para 
manifestarse libremente, al punto de omitir la información que 
pudiera en dado caso evidenciar su identidad. 
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En enero 2006 
Al personal administrativo (solo como referencia, no como tema central de la 
investigación hacia los conductores) 
Antecedentes de Evaluación 
de Clima Organizacional
– La última evaluación del clima organizacional fue en diciembre del 2004. No se hizo por procesos, sino 
general por empresa. El reporte escrito de aquella ocasión mencionó:
• Poca participación del personal para realizar aquel ejercicio, al punto de solo participar el 50 % del 
personal que se programó. No se tienen datos de cuantos fueron encuestados. No se encontró
ningún documento por escrito; solo la hoja de presentación de resultados en archivo electrónico. 
• Se observo desconfianza por parte del personal para manifestarse libremente, al grado de omitir la 
información que pudiera en dado caso evidenciar su identidad.
– PUNTOS A EVALUAR:
– CRITERIO PUNTAJE
• Sobre la empresa 56 
• Sobre la cultura organizacional 61 
• Comunicación 61
• Liderazgo 61
• Motivación 40
• Compensaciones 38
• Calidad de Vida y condiciones trabajo 40
• Capacitación y Desarrollo 57
• Comedor 34
– PROMEDIO GENERAL 50
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Solo como referencia se anexa la tabla que involucra el resultado global (incluyendo 
además de conductores, el resto del personal) 
 
Resultados encuestas 
de Clima Organizacional
Resultados generales en %, considerando 100% la puntuación 
máxima que se puede lograr
¡Amplia participación de todos los procesos! 
67, promedio general vs. 50 anterior = 34 % mejora
Comunicación 61 a 63 3.3 %
Liderazgo 61 a 69 13.1 %
Compensaciones 38 a 55 44.7 %
Capacitación 57 a 66 15.8 %
Calidad de vida vs. Relaciones 40 a 68 70 %
RESUMEN Comité Admón. Gcia Asist Admón Oper Comerc Calidad Mantto Taller Sist Contab Fact Mantto TOTAL
p/ PROCESOS Transpac Admtiva. Direcc Renov Renov Hum Inst e Int
Objetivos 75 73 68 43 77 57 93 97 81 71 71 79 90 50 73
Estructura 88 75 70 60 54 63 93 70 80 64 69 79 88 50 72
Liderazgo 76 67 52 53 65 54 90 60 83 77 70 81 80 52 69
Relaciones 66 65 65 47 63 59 73 80 83 69 70 81 77 47 68
Capacitación 85 65 63 33 61 57 80 33 88 74 71 75 87 56 66
Estimulos 56 49 59 40 39 49 83 60 69 54 44 71 60 42 55
Mecanismos Apoyo 71 67 72 27 61 60 83 73 80 76 68 80 83 53 68
Actitud al Cambio 67 64 71 70 62 65 77 67 81 77 72 73 72 54 69
Trabajo en Equipo 66 68 67 60 65 49 70 80 86 67 71 73 78 50 68
Calidad / Servicio 48 67 62 47 56 54 67 67 74 68 60 72 58 50 61
Comunicación 66 62 59 43 61 53 73 63 72 61 68 73 82 41 63
Compromiso Soc. 68 72 77 63 70 59 97 87 73 73 71 84 93 45 74
PROMEDIO 69 66 65 49 61 57 82 70 79 69 67 77 79 49 67
POSICIÓN 4 7 8 11 9 10 1 4 2 5 6 3 2 11
Y especificando solo a conductores 
En enero 2006 (al 70 % de los conductores, universo de 189 conductores)  y 
diciembre 2007 (al 75 % de los conductores, universo de 230 conductores) 
RESUMEN enero diciembre 
p/ PROCESOS 2006 2007 
Objetivos 75 75 
Estructura 88 75 
Liderazgo 76 77 
Relaciones 66 67 
Capacitación 85 90 
Estimulos 56 56 
Mecanismos 
Apoyo 71 67 
Actitud al Cambio 67 64 
Trabajo en Equipo 66 68 
Calidad / Servicio 48 67 
Comunicación 66 68 
Compromiso Soc. 68 72 
PROMEDIO 69 71 
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 La interpretación nos deduce que el programa educativo es ya una distinción para 
los conductores y si ha impactado en la disminución de la rotación. 
 De igual manera se puede apreciar que el programa educativo si logra mejorar la 
percepción de los conductores acerca del clima organizacional en general y sobre todo en 
los relacionados a integración social como lo son las relaciones y el trabajo en equipo. Esto 
es más notorio, si observamos que en 2005 y hacia atrás no se practicó ningún tipo de 
evaluación del clima organizacional, aunado que a inicios del programa educativo, si hubo 
bastantes comentarios en contra de los mismos conductores y sobre todo hacia la dirección 
y su credibilidad en procesos anteriores. 
 
  5.1.7. Balancear entre trabajo y vida.  
 Esto significa que los requerimientos de trabajo, incluyendo programas-presupuesto, 
asuntos urgentes, y viajes, no se tomen del tiempo de ocio o del tiempo familiar como algo 
cotidiano, y que las oportunidades de ascenso no requieran frecuentemente de cambios 
geográficos. Con la percepción del clima organizacional se esta cuantificando esta 
característica de la variable calidad de vida laboral. 
 Los resultados ya fueron descritos en el apartado anterior y se puede concluir que el 
programa educativo si contribuyo a un mejor balance entre trabajo y vida. La percepción de 
los conductores es mucho más positiva y se amplió cuando empezaron a ver que si era una 
realidad el pago económico por concepto de la certificación mensual a que son sujetos. 
 
 5.2. Análisis e Interpretación de datos del programa educativo en específico. 
Se inicia con la definición de programa educativo. Se define de acuerdo a lo 
expresado en la Universidad Nacional Autónoma de México (UNAM), como todo esfuerzo 
por la formación de profesionistas integrales (en lo académico, científico, tecnológico, 
humanista) que impacten positivamente a su comunidad, así como la generación de 
investigación y el desarrollo de nuevos conocimientos. 
 Esta misma operacionalización del programa educativo impacta en características de 
la tan anhelada meta: la calidad de vida laboral de los conductores. 
 Este análisis se refiere a reflexionar en la esencia del programa educativo, como lo 
son sus resultados concretos: calificaciones de los conductores en la capacitación en aula y 
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en carretera. Los resultados mismos de la certificación mensual también validan este punto. 
Finalmente el material que se desarrolla para los cursos también es pertinente considerarlo 
como evaluación de esta variable. 
 
  5.2.1. Resultados del proceso de enseñanza-aprendizaje. 
Son los resultados del proceso de enseñanza-aprendizaje de la organización en las 
materias claves de la Semana No. 1 de capacitación, así como en acompañamientos de 
revisión de la teoría en la práctica, es decir en carretera. 
MATRIZ NO. 8 
Cédula de control No. 10 
Calificación en aula y en carretera 
CALIFICACIONES     
CERTIFICACIÓN CONDUCTORES HACIA LA CALIDAD DE VIDA LABORAL 
Información de octubre 2006 a enero 2008    
DIVISIÓN   CALIFICACIONES    
  Certificación Aula Carretera    
Vidrio 78 93 88    
Tracsa Refinado 65 97 95    
Tracsa Combustoleo 73 96 94    
Transpac Refinado 69 98 97    
Transpac 
Combustoleo 68 95 92    
Volteos 76 98 98    
Cajas Secas 71 92 84    
TOTAL 71 96 93    
 
Se puede apreciar que las calificaciones tanto en aula como en carretera son altas, 
pero ya en la certificación esta por debajo de lo deseado, por lo ya comentado en partes 
anteriores: envío de macros, siniestros y el no lograr el ingreso esperado por operación de la 
unidad asignada. 
Otra conclusión, es que si lo anterior lo saben hacer por evidencias del proceso de 
enseñanza-aprendizaje, la tarea del educador ahora es en la actitud. En la actitud de querer 
lograr pasar de un promedio de 71 al menos a 80. Más Claro no puede estar. 
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 5.2.2. Resultados de la evaluación del desempeño del grupo y de los 
  Individuos. 
Son los Resultados de la evaluación del desempeño del grupo y de los individuos, 
que resulta en el número de conductores profesionales certificados con al menos el 80 % 
de su evaluación mensual a partir de octubre 2006 y hasta enero 2008. El grupo se mide 
por el promedio general de los conductores de dicha división. 
Se ratifica lo del párrafo anterior, en aula los conductores obtienen 96 de 
calificación, en la carretera 93 de calificación, pero ya en la realidad solo alcanzan un 
promedio de 71. La meta mínima es al menos de 80. Si saben, pero no quieren. La 
respuesta esta en las actitudes y en el querer ser. 
 
 5.2.3. Desarrollo de material didáctico para apoyos posteriores. 
Desarrollo de material didáctico para apoyos posteriores. Es crear lo que se llama la 
administración del conocimiento. Es la biblioteca formal de la empresa, es la 
documentación del bagaje educativo que se esta manejando. 
Los cursos del programa educativo están descritos en el Anexo No. 1. 
Los cursos de la capacitación inicial con que se empezó este esfuerzo educativo 
están detallados en el Anexo No.  2. 
La capacitación que se proporcionó para habilitar a los instructores de aula y de 
carretera se registran en el Anexo No. 3. 
 
5.3. Análisis de las condiciones organizacionales. 
 Apoyo en involucramiento, participación y compromiso no tanto en el soporte 
económico para la realización del programa educativo. 
 La siguiente información ilustra lo que se pretende evaluar. 
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MATRIZ NO. 9 
Cédula de control No. 12 
Guía de observación de la Dirección y Jefes inmediatos de los conductores 
CONCEPTO SE TIENE NO SE TIENE 
La Dirección participa en el proceso de 
enseñanza-aprendizaje (asistiendo a algún 
curso, impartiendo un curso, emitiendo 
opiniones) 
No lo hace nunca Esta completamente 
en el 100 % en este 
rubro 
La Dirección conoce y estimula a que se 
mejoren los resultados de este programa 
educativo 
Solo ve el aspecto 
de que son pocos 
los que están 
certificando 
Esta casi al 100 % 
en este rubro 
La Dirección proporciona nuevas ideas o da 
sugerencias para que se mejore el programa 
educativo 
No Esta completamente 
en el 100 % en este 
rubro 
Los Jefes inmediatos participan en el proceso 
de enseñanza-aprendizaje (asistiendo a algún 
curso, impartiendo un curso, emitiendo 
opiniones) 
Solo dos lo hacen 
de un universo de 
8 Jefes 
En un 75 % no se 
tiene 
Los Jefes inmediatos conocen y estimulan a 
que se mejoren los resultados de este programa 
educativo 
4 de 8 si 
participan 
En un 50 % no se 
tiene 
Los Jefes inmediatos proporcionan nuevas 
ideas o da sugerencias para que se mejore el 
programa educativo 
4 de 8 si 
participan 
En un 50 % no se 
tiene 
 
Se puede concluir que la Dirección no apoya de forma profesional el esfuerzo 
educativo y que por ende no se transmite ese lineamiento de soporte de la Alta dirección 
hacia los Jefes inmediatos, que también no tienen una participación fuerte. Esto representa 
un área de oportunidad que se deriva del presente estudio de investigación. Tendrá que 
haber un mejor apalancamiento desde la Alta Dirección para hacer que los Jefes inmediatos 
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de los conductores también se apliquen aún más en el proceso de modelaje hacia la calidad 
de vida laboral. 
Además se debe decir, que este personal si recibió capacitación y sensibilización 
hacia estos procesos. Esto se podrá ver en el apartado de análisis e interpretación de datos 
en un contexto global y sobre todo en el mapa conceptual que ahí se anota. 
Además este personal si fue sensibilizado en específico en el proyecto del programa 
educativo que se tenía que implementar. Dicha capacitación se ve reflejada en el Anexo No. 
5. 
Se hace aún más evidente la urgencia de un mejor apoyo y participación de los jefes 
inmediatos de los conductores, cuando se ve la descripción de las responsabilidades y 
funciones que formalmente se tienen establecidos para esa posición de la jerrarquia 
organizacional. 
MATRIZ NO. 10 
Cédula de control No. 13 
Descripción del puesto del Jefe inmediato  
19
DESCRIPCIÓN DE PUESTOS 
 
NOMBRE O DENOMINACION DEL  
PUESTO: 
Coordinador de logística  
 
UBICACIÓN: 
Tula, Hgo.; Cuautitlán, Edo. De México; Cuautla, Mor.; Lagunas, Oax. 
Nuevo Laredo, Tamps.; Monterrey, N.L. 
AREA: 
Oficinas de Transpac. 
NO. DE REVISIÓN: Nuevo formato 
PUESTO SUPERIOR: 
Gerente General Transpac 
LE REPORTAN: 
Auxiliar de logística; Auxiliar Administrativo; Despachador de Autoabasto 
Supervisor de Cargas; Lavador; Operador de Patio; Operador 
Me comprometo a efectuar cada una de  las actividades aquí descritas que correspondan a mi puesto, en estricto apego a la Normatividad 
Interna, Políticas y Procedimientos aplicables a mis funciones y responsabilidades, así como a las Prácticas Estándar Corporativas del área 
de mantenimiento. En caso de tener personal a mi cargo asegurarme que conozcan las Normas citadas y desempeñen las funciones de su 
puesto en estricto apego a dichas normas y lineamientos. 
 
I. Objetivo del puesto: Administrar recursos económicos, materiales y humanos para cumplir al 100% con los 
programas  de transportación establecidos por los clientes, optimizando y buscando la rentabilidad del equipo de 
auto-transporte de carga. 
II. 
Responsabilidad 
 
Funciones 
 
Indicadores 
 
% 
Programa de 
transportación 
- Recibir pedidos mensuales para: Definir el equipo para 
cumplir dicho programa;Distribuir vales para 
cumplimiento de programa; y- Autorizar diesel y gastos 
para los viajes asignados.  
- Mandar vía omnitrac la asignación e instrucciones para 
la realización de cada viaje, dando seguimiento por dicho 
medio del viaje verificando que el operador cumpla al 
100% con su círculo de servicio. 
- Reportar a la Gerencia General de Transpac 
% cumplimiento al programa 
No. días de paro TR 
% tráficos con % de carga 
“ideal” por división y familia 
de TR 
% Oportunidad en la entrega 
del tráfico 
40 
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Atención a clientes - Mantener una constante comunicación con el cliente, 
para informar sobre problemas que se tengan en carga y 
descarga para evitar tiempos muertos.  
- Solicitar a los clientes los vales requeridos para carga y 
descarga. 
No. Reclamos o quejas 
% de retención de clientes 
nuevos 
20 
Administración de 
equipos y Control 
de siniestros 
- Dar seguimiento a las unidades accidentadas y las que 
entren a taller hasta que éstas estén disponibles para 
trabajar. 
% disminución de siniestros 
Costo/Beneficio de 
reparaciones a equipo 
No. Unidades reparadas en 
tiempo 
15 
Optimización de los 
costos de 
transportación 
- Recuperar los tráficos realizados lo más rápido 
posibles. 
- Análisis de costos, tarifas y resultados de su división 
- Estar totalmente involucrado  con los costos de  
operación  y elaborar programas conjuntamente con los 
puestos de su división para la reducción de los mismos 
 
Del equipo a su cargo: 
-Rendimiento de combustible 
km/litro 
-% PTO gasto combustible 
-No frenadas pánico 
-Velocidad km/hora 
 
- No. Proyectos viables 
aplicados 
15 
Administración de 
operadores 
- Promover la capacitación de los operadores para 
mantenerse en permanente actualización y mejora. 
- Promover la cultura de la higiene y la salud del 
operador para contar con el mejor personal en todos los 
sentidos. 
Del personal a su cargo: 
- Capacitación /mes 
-Hoja clínica por operador 
con seguimiento 
10 
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3.  Control del programa de operación
1.Desarrollo de actividades de Organización de tiempos (fechas compromiso), equipos, personal
1.Desarrollar actividades de Planeación con diversidad de variables a controlar   
Actividades  Administrativas
1.Mantenimiento en condiciones operativas del equipo a través de la coordinación y el servicio de Mantenimiento
1.Operación de proyectos específicos de optimización de los costos y la operación de los tráficos
1.Operación del programa de tráfico
Actividades Operativas
1.Manejo de tecnología Omnitrac
1.Desarrollo de actividades de optimización del uso de TR
1.Desarrollar actividades de control de siniestros vía tecnologías y técnicas
Actividades Técnicas
III. Actividades del Puesto
Las funciones y responsabilidades aquí descritas son  enunciativas y no limitativas, no pretenden incluir todas las funciones y 
actividades del puesto. 
Manifiesto que he leído, entendido  y que conozco  la  “Descripción de Puestos” de mi puesto  y estoy conforme  con la 
responsabilidad que asumo al desempeñar mis funciones.
CONFORMIDAD
 
Esta muy claro, que el área de mejora del Jefe inmediato es la administración de su 
factor humano: los conductores. Es una responsabilidad claramente establecida. 
Para completar el análisis de las condiciones organizacionales para el mayor éxito 
del proceso de enseñanza-aprendizaje, es necesario verificar el rol de los instructores y su 
cumplimiento a los programas establecidos. Por ello: 
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MATRIZ NO. 11 
Cédula de control No. 14 
Matriz evaluatoria instructores vs. metas del programa educativo 
INSTRUCTOR META INFORMACIÓN 
Oct 06 - Ene 08 
% 
VARIACIÓN 
Instructores de aula    
Heriberto Trejo G/ Eleazar Bautista P 100 % 
personal 
100 % personal Cumpliendo el 
programa 
Instructores de carretera  En promedio cada 
mes 
 
Martín Osorio de la B 33 % c/mes 20 % 60 % de 
cumplimiento 
Ruben León L 33 % c/mes 23 % 70 % de 
cumplimiento 
Aldo Martínez J 33 % c/mes 26 % 80 % de 
cumplimiento 
Isaías Sánchez S 33 % c/mes 26 % 80 % de 
cumplimiento 
Víctor M Castillo E 33 % c/mes 26 % 80 % de 
cumplimiento 
 
Aunque con ciertos contratiempos, el programa en aula se cumple en apego a lo 
establecido. Todos los conductores y los que se incorporan a la empresa, reciben la serie de 
cursos ya descritos. 
En carretera, no se llega a cubrir el 33 % del personal en cada mes, pero los 
resultados tanto de la evaluación ya en su trabajo cotidiano, como en el aula, concluyen en 
que el conductor en general si sabe como hacer su trabajo, pero que la costumbre o la forma 
tradicional de hacer las cosas le impiden ser constante en la certificación mensual que se 
requiere. Sabe, pero no quiere hacerlo.  
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5.4. Análisis de los participantes del proceso de enseñanza-aprendizaje. 
 A efectos de este análisis, se hace también una guía de observación que a 
continuación se anexa. 
      MATRIZ NO. 12 
Cédula de control No. 15 
Guía de observación de los conductores 
CONCEPTO SE TIENE NO SE 
TIENE 
El conductor aprueba la 
capacitación recibida en los 
cursos en aula 
Un promedio de calificación sobre 
base 100 de 96 
 
El conductor asiste a la 
capacitación en aula con 
entusiasmo y participa 
activamente en las sesiones de 
grupo 
Si lo hace, aunque en un principio se 
tiene que canalizar su participación 
que se centra en “quejas” hacia sus 
Jefes inmediatos, alejándose del 
tema a tratar. 
 
El conductor aprueba la 
evaluación que se hace del 
proceso de enseñanza-aprendizaje 
en la carretera 
Un promedio de calificación sobre 
base 100 de 93 
 
El conductor participa 
activamente y con entusiasmo en 
la evaluación que se hace en 
carretera 
En un principio hubo resistencia, 
luego ya se participo mejor, aunque 
se recalca el que si lo saben hacer, 
los resultados de certificación 
indican que no se aplica siempre 
 
Resultados de la certificación 
hacia la calidad de vida laboral 
Un promedio de calificación sobre 
base 100 de 71 
 
Opinión general del conductor 
hacia el programa educativo 
Muy buena, de hecho en la encuesta 
de clima organizacional se paso de 
57 en dic. 04 a 85 en ene. 06 y a 90 
en dic. 07 en el rubro específico de 
CAPACITACIÓN 
 
 
Se ratifica que el programa educativo se debe centrar en actitudes y valores. 
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 5.5. Resumen de la Interpretación de datos en retrospectiva.  
 La siguiente tabla No. 2 resume el resultado de todo el esfuerzo educativo que se ha 
diseñado, implementado y evaluado desde esa fecha hasta enero del 2008. 
 Se busca relacionar por un lado los resultados del proceso de enseñanza-aprendizaje 
del programa educativo diseñado y el logro de los indicadores de calidad de vida laboral 
por el otro. Con ello se podrá verificar si la hipótesis resulto ser cierta o no a lo largo del 
periodo de tiempo en estudio. 
VARIABLE / 
INDICADORES 
ESTANDAR DE 
COMPARACIÓN 
RESULTADO 
ACUMULADO 
Oct. 06 – Ene. 
08 
EXPLICACIÓN 
CALIDAD DE VIDA 
LABORAL 
   
Productividad 
Utilidad lograda 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
% Rotación 
 
Lograr el 
presupuesto 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
24 % al año como 
meta interna 
Y 70 % es el 
estándar nacional 
 
No se logra 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2005: 28.68 % 
2006: 27.72 % 
2007: 25.56 % 
 
 
No hay un reparto 
equitativo de los viajes y 
por ende no se logra que 
todos los conductores 
alcancen el ingreso 
esperado. En si el 
programa educativo no 
incide en los Jefes para 
que sean administradores 
efectivos. 
 
 
El programa educativo si 
ha ayudado a disminuir 
año a año la rotación de 
conductores, aunque no 
se alcanza la meta interna 
y se esta mucho mejor 
que el índice nacional. 
 
Suficiencia en las 
retribuciones 
Sueldo mensual 
 
 
$ 15,000 como meta 
interna que es igual 
al estándar nacional 
 
 
$ 12,000 en 
promedio en el 
periodo de 
estudio 
 
 
Similar a las utilidades, el 
programa educativo no 
incide en que los Jefes 
sean más equitativos en la 
distribución del trabajo y 
por ende del ingreso a 
cada conductor 
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Condiciones de 
seguridad y bienestar en 
el trabajo 
Siniestros 
 
 
 
 
Evaluación médica 
 
 
 
El estándar debe ser 
cero 
 
 
 
El estándar debe ser 
no emplear las 
anfetaminas 
 
 
 
 
2005: No 
disponible 
2006: 189 
2007: 230 
 
2005: 90 % 
2006: 88 % 
2007: 86 % 
 
 
 
El programa educativo no 
ha logrado impactar en 
una disminución fuerte de 
los siniestros 
 
De igual forma, el 
empleo de anfetaminas 
aunque disminuyendo 
muy poco no ha sido 
impactado por el 
programa educativo para 
su radical desaparición 
 
Oportunidades 
inmediatas para 
desarrollar las 
capacidades humanas 
% Certificación 
No hay un estándar 
nacional y como 
internamente se 
partió de que nadie 
certificaba hasta 
antes del programa 
educativo, no se 
estableció una meta 
interna 
De octubre de 
2006 a octubre 
de 2007 un 25 % 
de los 
conductores se 
certificaron.  
A partir de 
noviembre de 
2007 y hasta 
enero de 2008 se 
adiciona el 
tutelaje personal 
subiendo el 
promedio 
acumulado a 
28.9 % y en esos 
tres meses el % 
de certificación 
es de 37.6 % 
Tanto el programa 
educativo diseñado y el 
tutelaje si han impactado 
positivamente en que 
exista un porcentaje de 
conductores que si se 
encaminan hacia el 
cumplimiento de 
indicadores claros de 
calidad de vida laboral. 
Más si se toma en cuenta 
que antes de esto, no 
existía ni educación 
formal, ni evaluación 
puntual. 
Oportunidades de 
crecimiento continuo y 
seguridad 
No. Instructores 
capacitados 
 
 
 
La meta interna fue 
preparar a 7 de 
acuerdo al número 
de conductores y la 
especialidad del 
tractocamión. 
Al haber 
crecimiento, se 
 
 
 
Si se logro 
preparar a 7 
instructores 
 
 
También involucró todo 
un diseño educativo que 
se llevó tres meses. Un 
mes de planeación y dos 
meses para ejecutar. 
Aunque no es propósito 
de esta tesis, si se anexan 
los materiales empleados, 
ya que esta relacionado 
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tendrá que volver a 
preparar a otro grupo 
de instructores en el 
mediano plazo 
con las opciones que 
tienen los conductores de 
acceder a  otro nivel de 
profesionista. 
 
 
Integración social en el 
trabajo de la 
organización 
% Rotación 
 
 
Percepción del clima 
organizacional 
 
 
 
 
 
24 % al año/ 70 % 
nacional 
 
Tener una 
calificación sobre 
base 100 de 60 en 
adelante ya es 
satisfactorio y más si 
se parte de que el 
dato inicial en 2005 
es reprobatorio de 50 
puntos. 
 
 
 
 
 
2007: 25.56 % 
 
        Aplic.  Res. 
2005: 50    50 % 
2006: 70    69 % 
2007: 75    71 % 
Y siendo 
específicos en 
aquellos 
conceptos 
relacionados a 
integración 
social 
     Rel. Trab. Eq 
05: No se midió 
06: 66        66 
07: 68        68  
 
 
 
 
 
El programa educativo es 
ya una distinción para los 
conductores y si ha 
impactado en la 
disminución de la 
rotación. 
 
De igual manera se puede 
apreciar que el programa 
educativo si logra 
mejorar la percepción de 
los conductores acerca 
del clima organizacional 
en general y sobre todo 
en los relacionados a 
integración social como 
lo son las relaciones y el 
trabajo en equipo. 
 
 
Balancear entre trabajo 
y vida 
Percepción del clima 
organizacional 
 
 
60 en adelante 
      Compromiso 
            social 
05: 40 
06: 68 
07: 72 
El concepto de 
compromiso social se 
refiere precisamente al 
balance que la 
organización procura 
entre trabajo y vida. Se 
puede notar que el 
programa educativo 
contribuyó a que la 
percepción del conductor 
fuera mejor. 
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PROGRAMA 
EDUCATIVO 
   
Resultados del proceso 
de enseñanza-
aprendizaje 
Calificación en aula 
Calificación en carretera 
No hay estándar 
nacional 
De manera interna 
Mínimo de 80 
Mínimo de 80 
 
 
 
96 
93 
 
Excelentes calificaciones, 
se concluye que el 
conductor sabe como 
trabajar 
 
Resultados de la 
evaluación del 
desempeño del grupo y 
de los individuos 
Calificación en 
certificación 
 
 
Mínimo de 80 para 
lograr un incentivo 
económico 
 
71 y un solo 
operador gana 
todos los meses 
la certificación 
(.36 %) 
 
Ya no hay aplicación 
entre lo que se sabe y lo 
que se hace, es decir se 
tendrá que reforzar los 
valores y actitudes (el 
querer) 
Desarrollo de material 
didáctico para apoyos 
posteriores 
Presentaciones en 
gráficos e imágenes 
con poco texto 
 
Si se logró 
desarrollar 
 
De bastante utilidad ya en 
la praxis educativa 
 
ANÁLISIS DE LAS 
CONDICIONES 
ORGANIZACIONALES 
Apoyo en 
involucramiento, 
participación y 
compromiso no tanto 
en el soporte 
económico para la 
realización del 
programa educativo 
Muy bajo grado 
de 
involucramiento, 
participación y 
compromiso en 
todo el 
desarrollo del 
programa 
educativo 
 
Dar prioridad a lo 
económico demeritando 
el proceso de desarrollo 
humano del grupo de los 
conductores 
ANÁLISIS DE LOS 
PARTICIPANTES DEL 
PROCESO DE 
ENSEÑANZA-
APRENDIZAJE 
Activa participación 
y disposición al 
cambio hacia la 
mejora del trabajo 
Buena 
participación. 
En lo teórico, se 
demuestra que el 
conductor sabe, 
en lo real 
todavía no es un 
impacto radical 
A un grupo arraigado en 
costumbres de trabajar ya 
de años, el cambio de 
valores y actitudes deberá 
ser tratado con constancia 
y de largo plazo 
 
Tabla No. 2. Resultados del programa educativo 
 Se puede resumir que la hipótesis es cierta. El programa educativo desde su inicio 
y sobre todo al incorporar el tutelaje, que es de alguna manera un seguimiento más 
personalizado sobre el conductor han logrado que la evaluación grupal e individual se 
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vea cada mes incrementada. Pasar de que nadie en un principio certificaba a porcentajes 
de 25 a 30 % es un logro que no se puede demeritar. La percepción del clima 
organizacional en general, y muy en especifico de la capacitación también son 
indicadores de que el camino es promisorio y la constante de trabajar evidentemente en 
los valores y actitudes en el futuro podrá rendir mayores frutos. 
 El obtener excelentes calificaciones en el proceso de enseñanza-aprendizaje que 
de alguna manera no se reflejan sobre todo en la disminución de siniestros, orilla a 
concluir que el conductor sabe. 
 Y aunque en otros indicadores no hay incidencia clara, ya que esperar que el 
programa educativo resuelva todo sería utópico, se puede afirmar que en el vínculo esta 
establecido y que en si la metodología sirve para encontrar áreas de oportunidad que 
necesariamente tendrán que ser abordadas con otro tipo de acciones. Se puede apreciar 
que el papel que deberá reforzarse es el de los jefes inmediatos.  
  Es un reforzamiento del modelo educativo constructivista y como ya se mencionó 
se debió hacer un mayor esfuerzo en valores y actitudes. 
 En este sentido la Matriz No. 4 con la información ahí plasmada resulta 
determinante para referir lo anteriormente descrito. 
 
 5.6. Interpretación de datos en un contexto organizacional completo. 
 En esta idea concluyente, solo falta detallar en este apartado de análisis e 
interpretación de datos, un mapa conceptual que pueda abarcar todas las 
consideraciones que se hicieron para desarrollar el programa educativo y posteriormente 
el reforzamiento con el tutelaje personal hacia el conductor, aunque cabe recordar que la 
tutoría se viene trabajando desde que la logística de implementación se dio haciendo 
grupos pequeños de 8 conductores para dar toda la serie de cursos que se diseñaron en la 
currículo planeado. 
Esta conceptualización es de mayor alcance al propósito de la presente 
investigación. Se anota solo como mero punto cardinal para visualizar todo el esfuerzo 
educativo que se diseñó e implementó. 
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  A efectos de ubicar, la línea de investigación que más se detalla en esta tesis 
doctoral esta plasmada en la parte inferior derecha en lo que se refiere al personal 
operativo, en concreto a los conductores. 
 Como se podrá apreciar también está incluido el currículo que se trabajó con el 
personal administrativo y directivo, pero no es tema central. De alguna manera, se 
puede concluir que estos aspectos son tópicos posibles a desarrollar en otras 
investigaciones futuras. 
 Sobre este tema, cabe señalar que el rol de la Dirección y de los jefes inmediatos 
deberá ser más fuerte, ya que la congruencia y el apoyo real en este tipo de esfuerzos 
educativos es determinante para lograr mejores resultados. Esta aseveración se 
desprende de la percepción que se tiene en la dinámica de los cursos del programa 
educativo que se desarrolla y en los resultados específicos del clima organizacional ya 
explicado con anterioridad. 
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1A ETAPA: SENSIBILIZACIÓN
PLANEACIÓN DE VIDA Y CARRERA
Mi visión y Valor agregado a la organización
Percepción del personal,
Directivos, administradores
acerca de la Calidad de Vida
que la empresa les brinda
Estatus de los resultados
en diversos indicadores de
Calidad de Vida Laboral
Investigación Teórica y
Documental acerca de la
Calidad de Vida Laboral
CALIDAD DE VIDA
Satisfacción y 
Auto-realización
identificar
com
parar
considerar
PROYECTO DE MEJORA
Diferenciar deseos vs. necesidades
EXTRÍNSECOS 
al SER HUMANO
Instalaciones
Retribuciones
Procedimientos, normas
defi
nir
efec
tuar
Productividad
Retribuciones
Seguridad
Desarrollo capacidad
Crecimiento
Integración social
Balance entre trabajo y vida
INTRÍNSECO
al SER HUMANO
Analizar
Resultados proceso enseñanza-aprendizaje
Evaluación desempeño grupal e individual
Profesionales certificados e inventario del
Factor Humano
En función
al Recurso Económico
DISEÑO DE UN 
MODELO EDUCATIVO
Transmisión y vivencia
del valor
CALIDAD DE VIDA
MODELO EDUCATIVO
Información
Personal y laboral
Inventario de
Factor Humano
¿Quién soy?
Mejora Continua
¿Cómo lo hago
Mejor?
Evaluación del
Desempeño
¿Cómo lo hago?
Descripción de
Puesto
¿Qué debo hacer?
Perfil de puesto
¿Con qué lo voy
a hacer?
Compensación
¿Cómo mejoro
mi retribución
Clima organizacional
¿Cómo mejoro mi
satisfacción?
Capacitación y elaboración
Capacitación y elaboración
Interiorización
2A ETAPA: DESARROLLO CAPACIDADES
Y PERFECCIONAMIENTO HABILIDADES
Técnico, Administrativo, Humano
3A. ETAPA: VIVENCIA
VALORES 
ORGANIZACIONALES
En concordancia
con Calidad de Vida
•Integridad
5 conductas
•Trabajo en equipo
10 conductas
•Reconocimiento
3 conductas
•Rentabilidad
5 conductas
23 Talleres
PERSONAL
ADMINISTRATIVO
PERSONAL
OPERATIVO
Diplomado en
Competencias 
Gerenciales
EVALUACIÓN DEL IMPACTO DEL PROCESO EDUCATIVO
• Visión Estratégica
• Trabajo en equipo
• Admón. factor humano
• Orientación a resultados
• Análisis y solución problemas
• Liderazgo
• Toma de decisiones
• Pro-actividad
• Persuasión y negociación
• Comunicación efectiva
• Planeación y organización
• Manejo de la presión
• Servicio
• Agilidad de respuesta
• Cursos 
especializados
• Elevar un nivel
académico
• Evaluación post-proceso educativo vs. evaluación grupal e individual
• Nivel de mejora en los resultados de los indicadores de Calidad de Vida
• Nivel de mejora en la percepción del Factor Humano
ENFOQUE TÉCNICO
• Inducción
• Sistemas de la unidad
• Motores electrónicos
• Operaciones
•Maniobras
• Acoplar y desacoplar
•Manejo Defensivo
ENFOQUE ADMINISTRATIVO
• Admón. del tiempo
• Siniestros
•Bitácora diaria de viaje
•Reglamento y señalamientos viales
•Omnitracs
•Liquidaciones
•Servicio al cliente
ENFOQUE HUMANO
• 5 S´s para conductores
•Fatiga física y las drogas
• Alcohol y conducción
• Salud ocupacional
•Higiene personal
•Relaciones Humanas
• Integración familiar (matrimonio)
Fuente: elaboración propia
Fundamentado en tutoría (grupos de 8 conductores)
y luego tutoría personalizada
Reforzando valores
y actitudes
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Mapa conceptual No. 2. Una visión global de modelo educativo 
 En seguida se hace referencia a lo que se dio mayor seguimiento en esta tesis 
doctoral. 
 
Mapa conceptual No. 3. Programa educativo implementado 
 En el anexo 16 se registra el material de apoyo para las tutorías personalizadas que 
consisten en que el instructor de carretera toma a un solo conductor y en fundamento a una 
adecuada relación humana se esfuerza para hacer que la persona comprenda la necesidad 
que tiene de cambiar. 
 
CALIDAD DE VIDA 
LABORAL  
 
Balance entre trabajo y vida 
PROGRAMA EDUCATIVO 
DESARROLLO CAPACIDADES 
Y PERFECCIONAMIENTO HABILIDADES 
Técnico, Administrativo, Humano 
 
VIVENCIA 
VALORES para 
Desarrollar COMPETENCIA 
 
En concordancia 
con Calidad de Vida 
EVALUACIÓN DEL IMPACTO DEL PROCESO EDUCATIVO 
•  Evaluación post-proceso educativo vs. evaluación grupal e individual 
•  Nivel de mejora en los resultados de los indicadores de Calidad de Vida 
 
ENFOQUE 
ADMINISTRATIVO 
Admón. del tiempo 
 Siniestros 
Bitácora diaria de viaje 
Reglamento y 
señalamientos viales 
Omnitracs 
Liquidaciones 
Servicio al cliente 
 
  
ENFOQUE HUMANO 
S´s para conductores 
Fatiga física y las drogas 
 Alcohol y conducción 
Salud ocupacional 
Higiene personal 
Relaciones Humanas 
 Integración familiar (matrimonio) 
Fuente: elaboración propia 
y luego tutoría personalizada 
Desarrollo capacidad 
Crecimiento 
Integración social 
Fundamentado en tutoría 
 (grupos de 8 conductores) 
 
Productividad 
Retribuciones 
Seguridad 
ENFOQUE TÉCNICO 
Inducción 
 Sistemas de la unidad 
Motores electrónicos 
Operaciones 
Maniobras 
Acoplar y desacoplar 
Manejo Defensivo 
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 Es en estricto sentido estar aplicando las funciones de tutoría que J. Asensi (2002), 
refiere en relación individual con sus alumnos: 
1.1. Detección de las deficiencias físicas y psíquicas de los alumnos. 
1.2. Conocer las condiciones físicas, pedagógicas y sociales. 
1.3. Conocer sus capacidades o aptitudes. 
1.4. Conocer sus intereses y actitudes 
1.5. Conocer su personalidad, carácter. 
1.6. Conocer el nivel de integración o adaptación y ayudar, en cada caso, a realizarla 
satisfactoriamente en los campos personal, escolar, familiar y social. 
1.7. Conocer el rendimiento en relación con su capacidad. 
1.8. Conocer el rendimiento de cada alumno, en comparación con la media del grupo 
el lugar que ocupa en él. 
1.9. Detectar y diagnosticar las dificultades individuales en el aprendizaje y proponer 
u orientar, en cada caso, una enseñanza correctiva mediante actividades 
específicas de reeducación y de recuperación. 
1.10. Cumplimentar y custodiar el expediente personal del alumno y demás 
documentos. 
1.11. Orientar los problemas personales e íntimos tratando de resolverlos con las 
colaboraciones que se estimen oportunas, en los casos especiales. 
1.12. Orientar y supervisar las actividades complementarias, las de “tiempo libre” 
y las opciones. 
1.13. Conocer las causas de ausentismo escolar y orientar las soluciones 
1.14. Facilitar al alumno un Consejo Orientador. (p. 124). 
 
 La espiral de mejora continua en formación y certificación de competencias es ya un 
compromiso para la empresa de por vida, si realmente desea llegar a  ser una organización 
de clase mundial y coherente con las necesidades más esencialmente humanas. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 177 
 
 
 
 
CONCLUSIONES 
Los objetivos planteados de hacer un diagnóstico del estado actual de las 
condiciones de calidad de vida laboral y por ende de productividad de los conductores y 
de la empresa para compararlo contra estándares de mayor eficiencia y eficacia se 
cubrieron cabalmente. 
Entre otros dichos estándares se refieren a siempre tener una orientación a la 
disminución de siniestros por parte de los conductores de las unidades. A obtener 
mejores compensaciones, a que la empresa obtenga mayores beneficios económicos por 
concepto de ahorro de combustible, cuidado de llantas y el no tener daños a las 
unidades. Estos criterios se incluyeron en la evaluación del desempeño mensual que se 
le hace a los conductores. Es decir, que la empresa se perfila para que su personal 
cumpla con características de calidad de vida laboral. 
El considerar el estilo de Dirección y la forma de proceder de los jefes inmediatos 
de los conductores, así como el perfil de estos para diseñar el programa educativo 
también fueron incluidos, así como las recomendaciones que la investigación teórica 
arrojo sobre el tema. Esto se ve evidenciado, ya que el material de apoyo para impartir 
las clases es de poco texto, utilizando mayormente imágenes, además de manejar o 
propiciar una alta participación en las sesiones presenciales de los conductores con el 
instructor de aula. También se incluyen sesiones de práctica con la unidad y el 
seguimiento y tutoría de los instructores en carretera.    
La hipótesis  de que la educación es palanca de mejoramiento de la calidad de vida 
resultó ser cierta. 
La hipótesis es afirmar que un programa educativo sin las consideraciones ya 
descritas impacta en la calidad de vida de los conductores. 
La evidencia de que la hipótesis resultó ser cierta se ve reflejada claramente en 
como se fue incrementando el porcentaje de conductores que fueron obteniendo un 
puntaje de 80 puntos hacia arriba en la evaluación del desempeño mensual ya 
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mencionada. El programa educativo desde su inicio y sobre todo al incorporar el 
tutelaje, que es de alguna manera un seguimiento más personalizado sobre el conductor 
han logrado que la evaluación grupal e individual se vea cada mes incrementada. Al 
inicio del proyecto y antes de implementar el programa educativo nadie obtenía un 
puntaje de 80 puntos. Después de haber aplicado el programa educativo se llego a tener 
poco a poco porcentajes de 25 a 30 % de conductores que obtenían su certificación es 
un logro que no se puede demeritar. Cabe mencionar que los  pronósticos auguraban 
que casi nadie podría certificar, más sin embargo no fue así y se demuestra que la 
educación es ayuda hacia la mejora. La percepción del clima organizacional en general, 
y muy en especifico de la capacitación también son indicadores de que el camino es 
promisorio y la constante de trabajar evidentemente en los valores y actitudes en el 
futuro podrá rendir mayores frutos. 
El impacto del programa educativo se analizo a la luz de los resultados en una 
medición mensual que se hace de criterios encaminados a la calidad de vida laboral. La 
calidad de vida laboral, por supuesto que incluye mejores resultados para la empresa, ya 
que el rendimiento de las unidades, el uso adecuado del diesel o combustible, el abatir 
siniestros, y el cuidado de las personas al final le redundan en mejores ganancias a la 
misma.  
  Esta propuesta planteó como punto de partida que debe existir una decisión de 
cambio personal aunada a un auto-cuestionamiento que realmente genere un 
compromiso con uno mismo.  
 Por ello, el programa educativo incluyó cursos de naturaleza humana que 
permitieran dichos cuestionamientos. El tutor o instructor asignado para impartir estos 
cursos tenía muy claro el generar dudas inteligentes en los conductores. 
 La tutoría personalizada enraízo aún más la cuestión de que se debía trabajar de 
manera puntual con el individuo a fin de lograr esa interiorización. 
 Muy importante de resaltar, lo mencionado respecto a que el individuo desarrolla 
su labor en las empresas por diferentes razones. Sin embargo, en la medida en que en su 
trabajo exista la posibilidad de aplicar su capacidad de servir a los demás, pero también 
a sí mismo, en el sentido de crecer como individuo, su desarrollo profesional o laboral 
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será superior, generando una ventaja competitiva personal. En este orden de ideas, se 
incluyó el enfoque técnico y administrativo en el programa educativo. 
 Es un reto a vencer el encontrar la forma de difundir de forma masiva este tipo de 
formación. Lo que es un hecho es que las organizaciones que cuenten con mayor 
número de estos individuos entre sus filas, se proyectarán a un nivel superior de ventaja 
competitiva como empresa, lo cual muy probablemente hará la diferencia entre las que 
puedan subsistir o desaparecer en el nuevo milenio. 
Por otro lado se enfatizo que tuvo  mayor grado de dificultad y también de riesgo, el 
intentar una investigación y reflexión profunda que no se quedará en el nivel de revisar 
exhaustivamente el tema a la luz de lo que otros autores han hecho y si se hiciera un intento 
de trascender, sin caer en la reducción  científica. Se partió de una gran intención educativa: 
modificar comportamientos humanos, lograr el ejercicio pleno y completo de la educación 
al desarrollar potencialidades. Se puede concluir que el buen vivir es la actitud, arte y 
disciplina de conocerse a sí mismo, de detectar en que se es bueno y en que se debe mejorar 
y proyectar así, auto-dirigiendo el propio camino hacia el funcionamiento pleno de las 
capacidades, motivaciones y objetivos de la vida personal, familiar, social y profesional. El 
observar que diversos conductores están al pendiente de su certificación mensual y que la 
competencia es contra si mismo, es una realidad que no se puede dejar de anotar. 
Como decía el maestro Miguel de Unamuno: “Es necesario que los hombres tengan 
ideas, pero también es importante que las ideas tengan hombres”. La calidad de vida en el 
trabajo esta en la voluntad misma del individuo y en su propia coherencia como ser humano 
que va más allá de las fronteras del tiempo presente de su labor cotidiana. 
Es cierto que la educación puede y debe contribuir aún más en el mejoramiento de 
la sociedad.  
Se anotan las siguientes prospectivas que valdría la pena seguir explorando: 
 Finalmente, en las ciencias de la educación se podrían establecer otras líneas de 
investigación, derivadas de la presente: 
 - Estudio para validar la relación causal entre el desempeño de un tutor y su 
influencia en el desempeño de sus conductores. 
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 - Investigación para determinar la logística más exitosa de ejecución de programas 
educativos para conductores. Hacer un estudio comparativo con empresas de primera 
clase en este giro de servicios. 
 - Trabajos para desarrollar las mejores didácticas de conformidad a un modelo 
educativo para los conductores. 
 - Documentar el quehacer educativo del tutor exitoso en su aula y en el 
acompañamiento en carretera. 
 - Educación en valores como factor de competitividad organizacional. 
 - Educación en valores como factor de la salud e higiene laboral. 
 - Nivel cultural versus efectos y causas de la drogadicción en la conducción de 
tractocamiones. 
 - Nivel cultural de la Alta Dirección versus clima de trabajo en la organización. 
Estas prospectivas se pueden seguir trabajando en la misma organización en estudio 
o con variaciones en las temáticas en cualquier otra organización lucrativa generadora de 
productos y /o servicios. 
Incluso se pueden utilizar en la docencia universitaria como ejemplos de 
implementación y de generación de nuevas opciones de investigación. 
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ANEXO 1 
Cédula de control No. 11 
Semana No. 1 de capacitación 
CURSO: INDUCCIÓN A OPERADORES 
1
Miguel Hidalgo No. 59, El Llano 1a. Sección, Tula de Allende, Hidalgo
Tels. 01 (773) 732 1660, 732 1647 Fax. 732 1666
www.unne.com.mx
BIENVENIDOS
2
ÍNDICE
PRESENTACIÓN
CULTURA ORGANIZACIONAL
DESCRIPCIÓN DE LAS UNIDADES ESTRATÉGICAS 
DE NEGOCIO
LOCALIZACIÓN FÍSICA DE LA COMPAÑÍA
DESCRIPCIÓN DE LAS ORGANIZACIONES 
GERENCIALES
HISTORIA DEL CORPORATIVO
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN
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3
OBJETIVO DE LA INDUCCION:
• CONOCER LAS ACTIVIDADES EMPRESARIALES Y LAS 
ESTRATEGIAS DE NEGOCIO DEL CORPORATIVO, PARA 
MEJORAR LA CULTURA ORGANIZACIONAL INDIVIDUAL Y 
DESARROLLARSE PROACTIVAMENTE EN EL AMBITO 
LABORAL DE LA EMPRESA.  
4
Corporativo UNNE es un grupo de Empresas de Servicio, 
dedicados al “Transporte De Carga En General, Logística De 
Transporte, Distribución De Combustible, Renovadora De Llantas 
Para El Transporte De Carga En General, Extracción Y 
Comercialización De Minerales, Y Mantenimiento A Equipo De   
Transporte Y Maquinaria Pesada”.
¿Quiénes Somos?
PRESENTACIÓN
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5
ELI
SNL
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6
HISTORIA
• EN 1972 COMIENZA LA ETAPA COMO EMPRESARIO DEL SR. NOÉ PAREDES 
SALAZAR, DESPUÉS DE HABER RENUNCIADO A SU TRABAJO DENTRO DE LA 
EMPRESA FORD EN CUAUTITLÁN, MÉXICO. “TRANSPORTANDO AL INICIO 
MATERIALES PARA CONSTRUCCIÓN” A COMPAÑÍAS DENTRO DE LA REFINERÍA 
MIGUEL HIDALGO. 
• EN 1977 FUNDA LA EMPRESA “TRANSPORTES NOÉ PAREDES”, CON DOS 
UNIDADES QUE TRANSPORTABAN CEMENTO A GRANEL PARA LA 
EMPRESA CRUZ AZUL.
• EN 1978 ADEMÁS DE “TRANSPORTAR CEMENTO” A GRANEL SE 
TRANSPORTA TAMBIÉN “DERIVADOS DEL PETRÓLEO” DESDE LA 
REFINERÍA DE TULA A DIFERENTES LUGARES DEL PAÍS.
7
• UNIENDOSE CON UN GRUPO DE TRANSPORTISTAS DE LA REGIÓN DECIDEN 
CONSTITUIR LA EMPRESA: “TRANSPORTES TOLLAN”, S.A. DE C. V.
• EN 1980 SE DISUELVE “TRANSPORTES TOLLAN”, S.A. DE C. V. Y EL SR. NOE 
PAREDES ADQUIERE DOS UNIDADES MAS.
• EN 1985 SE LOGRA OBTENER CONTRATOS PARA SUMINISTRAR 
COMBUSTOLEO PESADO A LAS EMPRESAS LA CRUZ AZUL, MINERALES NO 
METÁLICOS DE GUERRERO, CEMENTOS PORTLAND Y BLANCO DE MÉXICO, 
ENTRE OTRAS.
• EN DEBIDO A LA GRAN DEMANDA ES NECESARIO INCREMENTAR LA 
“FLOTILLA DE UNIDADES” POR LO QUE EL SR. NOÉ PAREDES ADQUIERE LA 
EMPRESA TRANSPORTES PACHUCA AHORA 
“TRANS PAC,      S.A.     DE    C. V.”, QUE EN 
AQUEL TIEMPO CONTABA CON 5 UNIDADES.
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CULTURA 
ORGANIZACIONAL
Suposiciones y creencias básicas compartidas por los 
miembros de una organización, que operan de manera 
inconsciente y que definen “dando por hecho”el modo en 
que la organización se ve así misma y a su medio, dan 
origen a la:
FORMAL: Misión, Visión, Valores…
9
MISIÓN
Proporcionar soluciones integrales de 
productos y servicios promoviendo la 
integridad, el reconocimiento y el trabajo en 
equipo, cuidando la rentabilidad y seguridad de 
nuestros colaboradores, clientes, proveedores 
y accionistas, respetando nuestro entorno y 
contribuyendo al bienestar social.
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SER UNA EMPRESA LÍDER EN LA DIVERSIDAD Y CALIDAD 
DE PRODUCTOS Y SERVICIOS REPRESENTANDO LA 
MEJOR OPCIÓN DE NEGOCIOS EN EL MERCADO.
VISIÓN
11
VALORES
INTEGRIDAD
“Cumplimiento Leal y Ético en el Trabajo”
RECONOCIMIENTO
“Dar a cada quién lo que le corresponde”
TRABAJO EN EQUIPO
“No te preguntes que puede hacer la empresa o tú
compañero por ti, si no que puedes hacer tú por ellos”
RENTABILIDAD
“Generar riqueza en los roles que desempeñamos
(como empleado, padre, hijo, ciudadano….)
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12
INTEGRIDAD 
“Cumplimiento Leal y Ético en el Trabajo”
Compromiso a ser mejores cada día 
Personas confiables a través del cumplimiento leal y ético de 
su trabajo.
Demostrar credibilidad interna y externa mediante nuestros 
actos
Responsabilidad de actos y consecuencias.
Congruencia entre lo que dices, piensas y actúas
13
RECONOCIMIENTO
“Dar a cada quién lo que le corresponde”
Justicia  y equidad para reconocer lo positivo y negativo en 
logro y resultados.
Incentivar y reconocer el cumplimiento a metas y objetivos.
Dignificar el valor de las personas en la organización.
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TRABAJO EN EQUIPO
“No te preguntes que puede hacer la empresa o tú
compañero por ti, si no que puedes hacer tú por ellos”
Sumar esfuerzos y perseverancia hacia un mismo objetivo o 
reto enfocados al logro de resultados.
Flexibilidad, entendimiento en la  retroalimentación del 
desempeño.
Compromiso y puntualidad al cumplimiento de objetivos 
individuales y grupales.
Actitud positiva para el trabajo y en las relaciones personales y 
en la mejora continua de los procesos.
Claridad en reconocimientos y sanciones.
15
Proveer  información clara y precisa para el cumplimiento 
del trabajo grupal.
Formar a los integrantes de equipo en los conocimientos, 
habilidades y actitudes para su integración.
Hacer participar a los equipos de trabajo en las estrategias 
de negocio para su adaptación al cambio.
Aceptación y fomento a la diferencia.
Concientizar y fomentar las practicas de seguridad con 
nosotros mismos y con los demás.
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RENTABILIDAD
“Generar riqueza en los roles que desempeñamos
(como empleado, padre, hijo, ciudadano….)
Cuidar el negocio como si fuera tuyo.
Ser rentable en nuestro entorno.
Promover el ahorro.
Evitar el retroceso.
Cuidar los roles de tu vida personal, social, familiar y laboral.
17
POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN
En el corporativo UNNE nuestro compromiso es 
Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes en 
costo, calidad y tiempo, contando con equipo y 
personal calificado, buscando siempre la mejora 
continua.
Nuestra Política de Calidad
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Objetivos
Cumplir con las especificaciones requeridas por nuestros clientes 
en cantidad, calidad y tiempo.
Desarrollar un programa de capacitación adecuado a las necesidades de 
todo el personal, buscando la mejora continua.
Mantener al personal y equipo del corporativo UNNE en condiciones de 
seguridad y operación.
Aumentar nuestra productividad optimizando los recursos.
19
Una Empresa Sólida y Certificada 
POR: ISO 9001:2000
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20
Aparte de ser la compañía de transporte más 
importante     del      Estado de
Hidalgo,    nos    convertimos 
en     la    primera   empresa
certificada bajo    la  Norma
ISO 9001:2000
ISO 9001:2000
21
DESCRIPCIÓN DE LAS UNIDADES 
ESTRATÉGICAS DE NEGOCIOS
 188 
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Transportes Pachuca, mejor conocido como Trans Pac, fue 
constituida en 1975, y dio origen a la formación del Corporativo 
UNNE.
Cuenta con trailer de los modelos más recientes equipados con 
tecnología de punta. Actualmente nuestras unidades transportan 
carga más allá de nuestras fronteras, para brindar el mejor 
servicio se  han establecido oficinas de representación en: 
MC. ALLEN, TX. NUEVO LAREDO TAMPS.
MONTERREY N. L. TAMPICO, TAMPS.
GUADALAJARA JAL. CUAUTITLÁN, MEX.
TULA DE ALLENDE HGO. CUAUTLA MOR.
LAGUNAS, OAX. COATZACOALCOS, VER.
CD. HIDALGO CHIS. CD. GUATEMALA
Y EL RESTO DE CENTRO AMÉRICA.
¿Que es Trans Pac?
23
Pensando en las necesidades  de nuestros clientes y siguiendo 
nuestra filosofía de calidad en servicio cubrimos las siguientes 
áreas.
TRANSPORTE DE:
 MATERIALES PARA CONSTRUCCION.
 PETROLEO Y SUS DERIVADOS.
 RESIDUOS PELIGROSOS.
 LIQUIDOS GRADO ALIMENTICIO.
 CONTENEDORES.
 MAQUINARIA PESADA.
 CARGA EN GENERAL.
 VIDRIO PLANO.
 MATERIAS PRIMAS A GRANEL.
Parque Vehicular
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Omnitracs
Contamos con sistema de rastreo y comunicación satelital 
en cada una de nuestras unidades, lo cual nos permite 
saber la situación de la carga, una rápida respuesta a  
cambios no programados y un mejor seguimiento a las 
necesidades de transporte de nuestros clientes.
25
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Explotación y Proceso de Materiales, S. A. de C. 
V., Fundada en 1992, es por hoy, una de las 
empresas mas destacadas en la exploración y 
explotación de yacimientos de minerales, 
orgullosamente mexicana, cuenta también       
con renta de maquinaria pesada para la  industria 
de la minería.
.
¿Qué es Expromat?
27
Explotamos los siguientes minerales:
• Yesos 
• Hematitas
• Caolín• Mineral de Fierro
• Arenas • Gravas
Nuestros Productos
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Contamos con un laboratorio para garantizar la calidad de 
nuestros productos.
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En 1993, PAME surge complementando uno de los grupos 
empresariales mas sólidos del estado de Hidalgo. Teniendo como 
objetivo principal proveer servicios de mantenimiento a 
Tractocamiones Clase 7 y 8, la venta de refacciones originales 
Cummins y renovado de llantas para vehículos de carga.
Reconocido como Dealer Millenium Cummins
¿Qué es PAME?
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Somos Franquiciatarios de renovado de llantas Bandag, líder en la 
industria a nivel mundial, en la que buscamos ser socios 
comerciales con nuestros clientes, a través de ofrecer el mejor 
costo por kilómetro. Cumpliendo con los más  estrictos estándares 
de calidad de las empresas que nos respaldan.
¿Qué es BANDAG?
32
¿Qué es DICOMEX?
Distribuidora de Combustibles Mexicanos, se desarrolla en 
1998 por la necesidad ofrecer un servicio integral de 
transporte y suministro de combustibles derivados del 
petróleo.
• Gasolinas
• Diesel
• Combustóleo Pesado
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Nuestros Clientes
• Cementos Cruz Azul
• Cementos Moctezuma
• Grupo APASCO
• Mexicana de Cobre
• Kimberly Clark
• Pemex
• Grupos Azucareros
• CFE
• Saint-Gobain
• Grupo Vitro
• Colgate-Palmolive
• Productos Quaker (PEPSICO)
• Procter & Gamble de México
• Wall Mart
• Ralston Purina
• Unilever
• Jugos del Valle
• Daimler Chrysler
 
 
CURSOS CON ORIENTACIÓN TÉCNICA: 
 
Sistemas de las Unidades, Motores electrónicos, Operaciones, Maniobras, Acoplar y 
Desacoplar, Manejo Defensivo. 
Se anexa el material de cada uno de ellos. 
CURSO: Sistemas de las Unidades 
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CURSO: MOTORES ELECTRÓNICOS 
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CURSO: OPERACIONES 
 Dynamic Courtex 
“Operaciones”
 
 Dynamic Courtex 
2
• Objetivo del curso 
• Organigrama de Operaciones 
• Estructura del área.
• Ubicación de Terminales y destinos
• El ciclo de trabajo del operador
• Documentos que maneja.
• Proceso de programación, asignación y despacho de viaje
• Proceso de seguimiento de viaje (Círculo de servicio)
• Políticas de logística
• Permisos especiales
• Rutas no autorizadas
• Rutas que necesitan autorización
• Otros
• Principales derechos y obligaciones del operador de TransPac
Índice
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 Dynamic Courtex 
3
Objetivo
Introducir al operador en el conocimiento del 
departamento, sus procesos  y prácticas para la 
realización de los viajes, satisfactoriamente 
 
 Dynamic Courtex 
4
Organigrama de Operaciones
Generalmente de lunes a viernes 8 a 18 hrs., después de este 
horario por omnitrac y vía telefónica por medio de vigilancia al:
• 01-800-71-56789 en Tula, Hgo.
• 01-800-62-32280 en Cuautla, Mor.
AUXILIAR 
LIQUIDACIONES
COORDINADOR DE LOGISTICA
AUXILIAR 
DOCUMENTACION
AUXILIAR 
LOGISTICA
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 Dynamic Courtex 
5
Estructura del Departamento
•Gerente de Operaciones: Es el responsable de verificar la 
correcta operación y seguimiento de las bases y divisiones en 
conjunto
•Coordinador de logística: Es responsable de supervisar, 
controlar y administrar recursos, para cumplir al 100%  los 
pedidos de los clientes de su división, así como atender los 
requerimientos de la división  y de los operadores
• Operador: Responsable de cumplir al 100% su viaje en tiempo 
y forma.
 
 Dynamic Courtex 
6
México
Ubicación de Terminales y destinos
TERMINALES
• Tula de A. Hgo.
• Cuautitlán, EdoMex.
• Cuautla, Mor.
•Monterrey, N. L.
•Nuevo Laredo, Tamps.
•Lagunas, Oax.
•Cd. Hidalgo, Chis. 
Principales Destinos:
Pacífico
Norte
Golfo
Bajío
Centro
Sureste
U. S. A.
C. A.
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 Dynamic Courtex 
7
1.-Asignación de viaje
2. Autorización 
de gastos de 
viaje-Diesel
X. Liquidación de viaje
El ciclo de trabajo del operador
3.Recibe trafico a 
realizar o 
indicación
4-se traslada al 
lugar de carga 
5.Inicia viaje 
cargado
6-termina 
descarga y se 
reporta disponible
7-entrega 
documentos de 
viaje
En alunas divisiones se recibe por anticipado el programa de 
embarques del mes siguiente:
 
 Dynamic Courtex 
8
Documentos que maneja
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 Dynamic Courtex 
9
Carta Porte
D1-Datos de 
origen
2-Datos de 
destino
3-Datos del 
Operador y 
unidad
4-Cd. Origen y 
Cd. destino
 
 Dynamic Courtex 
10
Proceso general de programación, 
asignación y despacho de viaje división
2.Identifica 
operadores y 
unidades
disponibles
5. Entrega 
Documentación
Al operador
1.-Verifica volumen
comprometido con los 
clientes
3. Asigna unidades
de acuerdo al rol
de turnos y 
documenta tráficos
4.Asigna 
gastos
y diesel para
viaje
 
 229 
 Dynamic Courtex 
11
Proceso de seguimiento de viaje
Círculo de servicio
20-Confirma
viaje
(Inicio)
26-
continuación 
de viaje
27-llegada a destino
28-inicio de descarga
29-Fin de descarga
30-Fin de viaje y 
disponible
21-llegada a cargar
22-Inicio de carga
23-Fin de carga
24-Inicio de viaje
cargado
25, contingencias
parada, fallas
en carretera
daños a larga
NUMERO DE MACROS 
UTILIZADOS EN EL SISTEMA 
SATELITAL COMO 
SEGUIMIENTO A CIRCULO 
DE SERVICIO
 
 Dynamic Courtex 
12
Políticas de logística
•Permisos especiales:
• En caso de Lowboy, checar con su coordinador de logística, rutas 
y permisos especiales
•Rutas no autorizadas: antes de salir verifica la ruta a seguir, para 
evitar descuentos posteriores por desconocimiento de ruta autorizada.
•Rutas que necesitan autorización: pistas nuevas, o gratificaciones 
por rutas alternas
• Otros: Tiempos estimados de recorridos y puntualidad, antes de salir 
a ruta verificar con su coordinador el tiempo de llegada y las citas de 
carga y descarga
• Mantener limpia y en condiciones de operación la unidad
•Verificar equipo adicional en los remolques (conforme a 
intercambio)
•Estar localizable mientras se encuentra su unidad en la base y 
dejar las llaves en vigilancia
• Cuidar la presentación y limpieza personal, así como portar el 
uniforme en las instalaciones propias y con el cliente.
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 Dynamic Courtex 
13
Principales derechos y obligaciones 
del operador de Trans - Pac
Derechos
• Recibir indicaciones de ruta, maniobras extras, que esta 
autorizado y que no en cada viaje
• Recibir explicación de cuales gastos si están autorizados y que 
gastos  no lo están por cada viaje.
• Recibir inducción por parte de los instructores, antes, y durante 
su estancia en la empresa 
• Recibir trato digno y de confianza por parte de cada miembro 
de la compañía
 
 Dynamic Courtex 
14
Principales derechos y obligaciones 
del operador de Trans Pac
Obligaciones
• Entregar su carga correcta y completa al cliente.
• Actitud de servicio al cliente.
• Verificar sus documentos de entrega sean correctos y 
completos antes de salir a viaje y al entregar el producto.
• El trafico ó CARTA DE PORTE deberá estar firmada y sellada 
de recibido.
• Cumplir con disposiciones de carga y descarga, en cada lugar.
• Cuidar su unidad y su persona, así como a los demás 
vehículos en carretera.
• Cumplir con las políticas y procedimientos de la empresa y 
formar actitud de servicio hacia sus compañeros para ser digno 
de confianza.
• Aplicar adecuadamente el círculo de servicio.
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CURSO: MANIOBRAS 
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CURSO: ACOPLAR Y DESACOPLAR 
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Desacoplar con seguridad
Paso 3.- Baje el tren de aterrizaje (patines)
• Si el remolque está vacío, baje el tren de aterrizaje hasta que 
haga contacto firme con el piso.
• Si el remolque está cargado, una vez que el tren de aterrizaje 
haga contacto firme con el piso, déle vuelta a la manivela en un 
engranaje más bajo, unas cuantas vueltas más, esto levantará
algo de peso apoyado en el tractor (no levante el remolque de 
la quinta rueda).
• Esto facilitará: desenganchar la quinta rueda y acoplar la 
siguiente vez.
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CURSO: MANEJO DEFENSIVO 
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CURSOS CON ENFOQUE HUMANO 
5´s para conductores, fátiga física y las drogas, alcohol y conducción, salud 
ocupacional, higiene personal, relaciones humanas, integración familiar 
CURSO: 5´S PARA CONDUCTORES
1
5S + 1
5S + 1
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AGENDA
1. Introducción
2. Las 5S 
3. Despeje “1S”
4. Organización “2S”
5. Limpieza “3S”
6. Bienestar “4S”
7. Disciplina “5S”
5S + 1
3
Esta es la razón de la metodología 
5´s, la cual está enfocada a lograr 
sitios de trabajo realmente 
excepcionales, donde se "respire" 
un ambiente eficiente, seguro y 
confortable. 
La calidad empieza por la propia 
persona y por el ambiente que a 
ésta rodea.
Introducción 
5S + 1
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El contar con un buen ambiente 
de trabajo, es responsabilidad 
de nosotros, quienes con 
nuestras actitudes y hábitos 
podemos hacer la diferencia 
entre un ambiente favorable y 
uno realmente óptimo. 
5S + 1
Es crear simultáneamente; 
por un lado, la satisfacción 
personal, y por el otro, una 
excelente calidad en los 
productos y servicios que la 
organización ofrece a sus 
clientes, tanto internos como 
externos. 
5
5´S ayuda a crear un ambiente:
5S + 1
Seguro y saludable
Productivo
Despejado, ordenado y limpio
Disciplinado
Agradable, que mejora nuestra imagen
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Esta metodología es sustentada en 
principios universales de aplicación 
práctica, los cuales debemos fomentar 
para lograr ser una sociedad más 
próspera. 
5S + 1
Las 5´s
Es una metodología que tiene su 
origen en Japón, orientada a 
desarrollar sitios donde "se 
respire" la calidad.
7
Las 5S son cinco conceptos cuya letra inicial es la 
"S" en su idioma original, el japonés, a las que se 
les ha dado la siguiente interpretación en español:
5S + 1
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Los beneficios de implantar 5´S
5S + 1
Mejorar la seguridad.
Incrementar nuestra eficiencia.
Mejorar nuestra imagen.
Contribuir a desarrollar buenos hábitos.
5
5
5
5
Desarrollar el Auto-Control.
Mejorar nuestra disposición ante el trabajo
5
5
9
Primera "S“DESPEJAR
5S + 1
D
E
S
P
E
J
A
R
Las suficientes de las excesivas.
Es separar las cosas útiles de las 
innecesarias.
Dejar en nuestro sitio de trabajo sólo lo  
indispensable para realizar eficientemente  
nuestras labores.
Mantener sólo lo necesario
Revisar el área de trabajo
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5S + 1
D
E
S
P
E
J
A
R
Al despejar se consiguen los siguientes 
beneficios:
Sitios libres de objetos innecesarios o 
inservibles.
Más espacio.
Mejor control de el lugar.
Eliminación de la suciedad.
Menos accidentes.
5
5
5
5
5
11
El proceso para llevar a cabo el despeje se 
visualiza en el siguiente esquema:
5S + 1
D
E
S
P
E
J
A
R
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5S + 1
D
E
S
P
E
J
A
R
13
Segunda "S": ORGANIZAR
5S + 1
O
R
G
A
N
IZ
A
R
Organizar implica, ordenar los objetos requeridos en 
nuestro trabajo, de acuerdo a un método establecido, 
dándoles una ubicación específica que facilite su 
localización, disposición y regreso al mismo lugar, 
después de ser usados. 
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La Organización nos trae los siguientes 
beneficios:
5S + 1
O
R
G
A
N
IZ
A
R Nos ayuda a encontrar fácilmente objetos o 
documentos de trabajo.
Ayuda a identificar cuando falta algo.
Da una mejor apariencia.
15
Tercera "S": Limpieza
5S + 1
L
IM
P
IE
Z
A
La limpieza es, básicamente, la 
eliminación de suciedad.
Mantener nuestros equipos e instalaciones 
limpios, ayuda a conservarlos en las mejores 
condiciones y con ello a obtener un mejor 
aprovechamiento. 
Es importante recordar que es 
preferible evitar que se ensucie 
algo a tener que limpiarlo.
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Con la limpieza se obtienen los siguientes 
beneficios:
5S + 1
L
IM
P
IE
Z
A
Alargamiento de la vida útil de los equipos e 
instalaciones.
Menos accidentes.
Mejor aspecto.
Ayuda a evitar mayores daños al equipo.
17
Cuarta "S": Bienestar Personal
5S + 1
B
IE
N
E
S
T
A
R
Es el estado que permite a los individuos 
desarrollar de manera segura, eficaz y 
cómoda su trabajo.
Bienestar personal implica poner en 
práctica en nuestra vida personal la:
La clasificación (eliminar lo que no nos es 
útil).
La organización (un lugar para cada cosa y 
cada cosa en su lugar). y
La limpieza (todo impecable). 
5
5
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Con el bienestar personal se obtienen los 
siguientes beneficios. 
5S + 1
B
IE
N
E
S
T
A
R
Mejora nuestra apariencia.
Desarrollamos mejor nuestro trabajo.
Facilita mejor la comodidad.
¡Nos sentimos y nos vemos mejor!
19
Consejos prácticos para mejorar el Bienestar Personal.
5S + 1
B
IE
N
E
S
T
A
R
Tener una actitud positiva.
No consumir drogas.
Usar el uniforme limpio y de manera adecuado.
Tener una alimentación balanceada.
Contar con patrones de descanso adecuados.
No abusar del alcohol ni del cigarro.
Realizar una revisión médica periódicamente.
Practicar algún deporte en forma regular.
Mantener la limpieza en tu camión, en tu casa, etc. 
No dejar nunca de capacitarse y estudiar.
Leer regularmente periódicos, revistas o libros que te 
hagan "crecer" como persona.
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Quinta "S": Disciplina
5S + 1
D
IS
C
IP
L
IN
A
Disciplina es apegarse a las 
normas establecidas y cumplir 
las leyes y reglamentos que 
rigen nuestra sociedad y la 
empresa. 
También es lograr orden 
y control personal a 
partir de entrenar 
nuestras facultades 
mentales y físicas.
21
Con la Disciplina se obtienen los 
siguientes beneficios:
5S + 1
D
IS
C
IP
L
IN
A
Se evitan reprimendas y sanciones.
Mejora nuestra seguridad.
Somos más apreciados por nuestros 
jefes y compañeros.
Mejora nuestra auto-imagen.
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Para fomentar la disciplina en una organización o 
empresa se aconseja llevar a cabo las siguientes 
prácticas:
Uso de ayudas visuales 
Recorridos a las áreas, por parte de los directivos. 
Promoción continua de las 5S:
Publicación de fotos del "antes" y "después", boletines 
informativos, carteles, usos de insignias, concursos de 
lema y logotipo. 
Establecer rutinas diarias de aplicación como "5 
minutos de 5S", actividades mensuales y semestrales. 
Realizar evaluaciones periódicas, utilizando criterios 
pre-establecidos, con grupos de verificación 
independientes
5S + 1
D
IS
C
IP
L
IN
A
23
+1 : SER CONSTANTE
5S + 1
+
 1
Constancia
El mundo avanza a remolque de la gente que es 
perseverante en su empeño. A veces las personas decimos 
que queremos, pero en realidad no queremos, porque no 
llegamos a proponérnoslo seriamente. Si acaso, lo 
intentamos, pero hay mucha diferencia entre un genérico 
quisiera y un decidido quiero.
Muchas personas piensan que les es imposible hacer nada 
con tantos condicionamientos que tienen.
Beethoven, por ejemplo, estaba casi completamente sordo 
cuando compuso su obra más excelsa. Dante escribió La 
Divina Comedia en el destierro, luchando contra la miseria, y 
empleó para ello treinta años. Mozart compuso su Requiem
en el lecho de muerte, afligido de terribles dolores.
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GRACIAS 
POR  SU 
PARTICIPACIÓN
Y ASISTENCIA...
 
 
 
 
 
 
CURSO: FATIGA FÍSICA Y LAS DROGAS 
 319 
 320 
 321 
 322 
 323 
 
 
 
 
 
 
 324 
CURSO: ALCOHOL Y CONDUCCIÓN 
 325 
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CURSO: SALUD OCUPACIONAL 
1
SALUD OCUPACIONAL E
HIGIENE PERSONAL
FACTOR HUMANO UNNE
ABRIL 2006
 
2
ÍNDICE
 Enfermedades mas recurrentes 
– ¿ Qué es la Diabetes Mellitus?   
– La Diabetes se presenta cuando
– Factores de riesgo para padecer Diabetes.
– Signos y síntomas más comunes de Diabetes
– Control de la Diabetes
– ¿Cómo se controla la Diabetes?
– En cuanto a la alimentación
– Auto cuidados
 ¿Qué son las enfermedades crónicas?
– ¿Cómo se identifican la Obesidad y la HTA?
– La Obesidad y la HTA van de la mano
– Detalles a observar
– ¿Se pueden prevenir la Obesidad y la HTA?
– ¿ Cómo se controla la HTA?
– Características de la alimentación correcta
– Es sencillo llevar una alimentación correcta
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ENFERMEDADES MÁS 
RECURRENTES
 ¿ Qué es la Diabetes Mellitus?
–Es un conjunto de alteraciones que 
dan como resultado el exceso de 
azúcar (glucosa) en la sangre, pero 
no en las células donde se necesita 
para producir energía.
4
La Diabetes se presenta cuando:
 No se produce 
insulina
 No se produce 
suficiente insulina
 La insulina que se 
produce no sirve o 
no se usa 
adecuadamente.
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Factores de riesgo para padecer 
Diabetes:
 Predisposición genética
– Si alguno de los padres y un hermano tienen o tuvieron 
Diabetes, el riesgo es mayor.
 Ser sedentario; no hacer ejercicio
 Tener sobrepeso u obesidad
 Circunferencia de cintura mayor de 90 cm.
6
Signos y síntomas más comunes de 
Diabetes:
 Sed excesiva 
(polidipsia)
 Hambre desmedida 
(polifagia)
 Orinar muchas veces 
al día (poliuria)
 Visión borrosa
 Pérdida de peso 
inexplicable
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Control de la Diabetes
 La Diabetes es 
una enfermedad 
controlable, 
quienes la padecen 
pueden llevar una 
vida cómoda y 
placentera en la 
medida que sean 
disciplinados y se 
cuiden.
8
¿Cómo se controla la Diabetes?
 Llevando una 
alimentación 
adecuada.
 Realizando ejercicio 
cotidianamente
 Limitando ingesta de 
alcohol
 Poniendo en práctica 
auto-cuidados básicos.
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En cuanto a la alimentación:
 Comer en horarios regulares, no “malpasarse”. Se 
recomineda fraccionar la alimentación del día en 5 partes: 
desayuno, comida, cena y 2 colaciones o refrigerios.
 Consumir verduras y frutas en cada tiempo de comida, para 
el aporte de fibra.
 Consumir cereales integrales como pan integral, cereales, 
tortillas.
 Limitar el consumo de grasas saturadas y colesterol 
contenidas en los productos de origen animal: carnitas, 
barbacoa, visceras, crema, mayonesa, mantequilla, 
manteca, etc.
 Evitar consumir refrescos, pasteles, jugos procesados, 
agua con azúcar, pan dulce, postres y caramelos.
 Disminuir consumo de sal (embutidos, enlatados).
10
Autocuidados:
 Vigilar la glucosa sanguínea, cuidando que el 
nivel sea 110 mg/dl o menos.
 Cuidar los pies. Revisarlos todos los días, 
mantenerlos limpios, usar zapatos cómodos, 
cortar en forma recta las uñas, de preferencia 
que lo haga un podólogo.
 Cuidar la piel. Evitar cortaduras, proteger las 
manos.
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11
¡Recuerda que la calidad de vida 
depende de tu responsabilidad hacia tu 
salud!
12
¿Qué son las enfermedades crónicas?
Se llaman crónicas porque se desarrollan 
lentamente y no aparecen de un día a otro. 
A nivel mundial este tipo de enfermedades son 
un problema de salud importante, debido a la 
incapacidad que generan y porque su 
prevalencia es cada vez mayor.
LA OBESIDAD Y HIPERTENSIÓN (HTA) son 
ejemplos de enfermedades crónicas.
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¿ Cómo se identifican la Obesidad y la 
HTA?
 La obesidad es el 
exceso de grasa 
acumulada en el 
tejido adiposo.
 La HTA se 
caracteriza por un 
aumento en la 
presión arterial por 
arriba de 140/90 
mg Hg.
14
La Obesidad y la HTA van de la mano…
 La Obesidad es una enfermedad que predispone a 
otras, como la hipertensión.
 La Obesidad se puede presentar en personas con 
antecedentes familiares de esta misma enfermedad.
 La HTA también tiene un “fondo genético” es decir, 
también se puede heredar de una generación a otra.
 En ambas enfermedades los factores ambientales 
como los hábitos incorrectos de alimentación y el 
sedentarismo propician su desarrollo.
 339 
15
Detalles a observar…
 Si tu cintura mide más 
de 92 cm. aumenta el 
riesgo a padecer HTA y 
Diabetes.
 La presión arterial se 
debe checar
periódicamente, 
sobretodo, si se tienen 
familiares directos con 
HTA.
16
¿ se pueden prevenir la Obesidad y la 
HTA?
 Claro que sí, ambas enfermedades se 
pueden prevenir llevando una 
alimentación correcta y haciendo 
ejercicio cotidianamente.
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¿ Cómo se controla la HTA?
 Hay que acudir al médico para que evalúe el caso de cada 
persona y en la mayoría de los casos se recomienda:
– Limitar el consumo de sal o sodio, contenido en los 
alimentos enlatados, en los aderezos, salmueras, 
algunas salsas, embutidos, etc.
– Consumir cereales integrales como pan integral, 
cereales para desayuno integral, tortillas.
– Aumentar el consumo de frutas y verduras.
– Realizar actividad física prescrita por el médico 
especialista.
18
ALIMENTACIÓN 
CORRECTA
Es Calidad de Vida…
 341 
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 La alimentación es una prioridad sanitaria, 
económica y social en todo el mundo y se le 
reconoce como la base para asegurar salud y 
calidad de vida.
 Sin embargo, muchas veces no sabemos cómo 
alimentarnos correctamente ó existe tanta 
información que más bien confunde.
 La norma oficial mexicana NOM-043-SSA2-
2005 se establece para unificar los criterios en 
cuanto a orientación alimentaria.
20
Características de la alimentación correcta…
 Debe ser COMPLETA, es decir, incluir de todos los 
grupos de alimentos (frutas, verduras, cereales, 
tubérculos, de origen animal y leguminosas).
 EQUILIBRADA, significa que debe contener los 
nutrimentos que aportan energía en la proporción 
correcta.
 Una alimentación correcta debe ser VARIADA.
 SUFICIENTE, quiere decir que la alimentación cubra 
las necesidades energéticas y nutrimentales de cada 
individuo.
 INOCUA, es decir, que sea preparada higiénicamente y 
que no contenga algún toxico que afecte la salud de la 
persona.
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Es sencillo llevar una alimentación correcta:
 Identifica los 3 grupos básicos de alimentos:
– Cereales y tubérculos:  
Cereales :todos los derivados del maíz, trigo, arroz, 
avena, tortillas, pan, pastas, galletas
Tubérculos: papas, yuca, camote
– Leguminosas y de origen animal:
Leguminosas: frijoles, habas, lentejas, garbanzos, soya
Origen animal: todas las carnes de animales, huevo, 
leche y sus derivados. 
– Frutas y verduras: Muy “identificable”.
22
 Incluye en cada desayuno, comida y cena un alimento 
de cada grupo.
 Ejemplo de desayuno: 
– Avena (grupo 1) con leche (grupo 2) y manzana 
(grupo 3)
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CURSO: HIGIENE PERSONAL 
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CURSO: RELACIONES HUMANAS 
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CURSO: INTEGRACIÓN FAMILIAR 
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CURSOS CON ENFOQUE ADMINISTRATIVO 
 Administración del tiempo, siniestros, bitácora diaria de viaje, reglamento y 
señalamiento vial, omnitracs, liquidaciones, servicio al cliente 
 
CURSO: ADMINISTRACIÓN DEL TIEMPO 
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CURSO: SINIESTROS 
GRUPO DE SINIESTROS
Objetivo.- Realizar acciones para 
evitar  accidentes,  pensando siempre
en  la  seguridad  y  bienestar  de  los 
operadores.
PUNTOS A TRATAR
1.  Condiciones de la nueva cobertura
de seguros
2.  ¿Qué hacer en caso de siniestro? 
3.  Cómo evitar accidentes
 381 
PÓLIZA DE SEGUROS
COBERTURA BÁSICA
 Daños materiales NO cubiertos
 Deducible 100 dsmvDF
 Gastos médicos amparados
 Gastos legales amparados
¿Qué hacer en  
caso de 
ACCIDENTE?
 382 
COMUNICATE CON 
tu coordinador (vía omnitrac ó telefónica)
ó base Trans Pac con 
el jefe de oficina ó Gerente 
dentro y fuera del horario de oficina
• Nombre completo
• Ubicación exacta
• Número de unidades
• Nombre del ajustador
• Número de reporte del seguro
• Cómo fue el accidente, etc.
Trata de proporcionar toda la información con la que 
cuentas:
Muy IMPORTANTE el número telefónico donde 
poder localizarte ó estar en comunicación constante
 383 
OTROS CONSEJOS EN CASO DE SINIESTRO
• Si el deducible lo pagas en el momento del 
siniestro el ajustador debe darte el comprobante 
de pago
• Si el servicio de grúas es requerido, es 
indispensable se levante y firme el inventario 
correspondiente
•Evitar que las unidades se queden en 
abanderamiento
Qué debo de hacer en 
caso de siniestro
• En lo posible, no abandonar la 
unidad
• No declares hasta que se presente 
el abogado (Trans Pac o seguro)
• Negociar directamente con las 
autoridades que intervengan 
CON previa autorización
• No perder la calma
 384 
1.  MANEJO DEFENSIVO
Técnicas de manejo para prevenir accidentes 
derivado  de  errores  de otros conductores 
y de las condiciones adversas de 
circulación.
2.  SEGURIDAD VIAL 
Respetar   el  reglamento de tránsito, 
señalizaciones y autoridades
• exceder la velocidad                
• desesperación ante el mal tiempo
• exceder la confianza en uno mismo
3.  MANTENIMIENTO DE LA UNIDAD
Revisar las  condiciones  de  la  unidad  
antes, durante y después de un viaje
4.  SER PRUDENTE
Pensar siempre en quien te espera para evitar
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CURSO: BITACORA DIARIA DE VIAJE 
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CURSO: REGLAMENTO Y SEÑALAMIENTO VIAL 
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CURSO: OMNITRACS 
 408 
 409 
 410 
 411 
 412 
 413 
 414 
 415 
 416 
 417 
 
 
 
 
 
 
 418 
CURSO: LIQUIDACIONES 
1
 Dynamic Courtex 
“Liquidaciones”
2
 Dynamic Courtex 
• Objetivo del curso
• Organigrama del División 
• ¿Que es una liquidación? y ¿Que tan importante es?
• Proceso de Anticipos
• Proceso de Liquidación
• Documentos que se deben integrar en las liquidaciones
• Gastos que requieren autorización
• Momentos en que se debe liquidar
• Manejo de contingencias
• Recomendaciones
Índice
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 Dynamic Courtex 
Dar a conocer al operador el personal involucrado en el 
área, los pasos a seguir y los documentos que debe 
presentar para la elaboración de sus liquidaciones de viaje 
y agilizar el proceso al menor tiempo posible.
Objetivo del curso
4
 Dynamic Courtex 
Organigrama del División
El horario de liquidación es generalmente de lunes a viernes de 08:00 a 
18:00 hrs en terminal Tula.
AUXILIAR 
LIQUIDACIONES
COORDINADOR DE LOGISTICA
AUXILIAR 
DOCUMENTACION
AUXILIAR 
LOGISTICA
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 Dynamic Courtex 
Proceso mediante el cuál, la empresa identifica todos los gastos y vales 
de diesel que se han cargado a un operador y se comprueban por 
medio de los viajes realizados, a la vez que sirve para que se pague el 
concepto de sueldo por cada viaje realizado.
Qué es una liquidación?
6
 Dynamic Courtex 
Importancia de la liquidación
Es importante la liquidación ya que con ella se cierra el ciclo del 
viaje en el sistema de trafico, declarando todos los gastos 
efectuados de transportación y finalmente efectuar el pago al 
operador por su trabajo realizado.
Importancia del proceso
Es importante ya que con ello permite, que el operador pueda 
cobrar su viaje y al mismo tiempo nos permite evaluar el costo-
beneficio de los viajes realizados en la compañía, para 
finalmente facturar el servicio solicitado por el cliente.
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 Dynamic Courtex 
•Gastos de viaje: Estos se otorgan cuando el operador va a salir a 
viaje, se le asignan gastos de acuerdo a la división (casetas o 
maniobras).
•Anticipo de liquidación: Este se presenta cuando el operador 
regresa de viaje y requiere un préstamo para un caso especial y/o 
personal a cuenta de su liquidación ( solo con autorización de 
coordinador de logística) y se puede solicitar solo cuando:
• No se encuentre en saldo en contra.
• No tenga cargo por faltante
• No tenga préstamo fondo de ahorro  
Proceso de Anticipos
8
 Dynamic Courtex 
9.- Puede solicitar 
anticipos de liquidación 
solo cuando no exista 
saldo en contra y se 
paguen en la próxima 
Liquidación.
Proceso de Liquidaciones
1.-Operador registra viajes en el 
carnet, rellena tanques,  y 
resetea.
2.-Imprime auxiliar de vales de 
diesel y gastos, coteja con 
operador
3.- El operador requiere presentar 
carnet de viajes:
•Vales de diesel consumidos y 
los no consumidos
•Facturas y  gastos autorizados.
4.-Solo la Gerencia y/o 
responsable de división 
autoriza los gastos no 
incluidos en  catalogo, 
TP/TC. 
5.- Se Imprime pre-liquidación:
• verifica los viajes realizados 
en el carnet
• Se solicita documentación 
de complementación de los 
viajes
6.- Se complementan vales de 
diesel, y  el registro de los gastos
7.- Se generar vale de 
maniobras
8.- Se Captura liquidación en 
el sistema verifica datos e 
imprime original y 03 copias-
Se firma y entrega al 
operador.
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 Dynamic Courtex 
Documentos que  deben integrar en las 
liquidaciones                                                   
• Carnet de viajes por liquidar debidamente llenado.
• Vales de diesel consumidos y no consumidos (estos últimos con la 
leyenda de cancelados).
• Facturas autorizadas ( por la respectiva área).
• Ticket de caseta ( solo en casetas que no tienen IAVE o si no 
funcionara su tarjeta) firmados por el operador.
• Gastos autorizados, los verifica logística (FT-21).
• Gastos no autorizado en el catalogo, solo firmado por la gerencia y/o 
responsable de la división (FT-21).
• Insite impreso, con datos legibles, y reseteado
• Hoja semáforo de llantas
10
 Dynamic Courtex 
Carnet de viajes por 
liquidar
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 Dynamic Courtex 
Carnet de viajes por 
liquidar
12
 Dynamic Courtex 
Reporte del Insite
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 Dynamic Courtex 
Formato de 
Liquidación 
14
 Dynamic Courtex 
Formato de 
Liquidación 
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 Dynamic Courtex 
Vales de Diesel
16
 Dynamic Courtex 
Gastos que requieren autorización
• Talachas y/o reparaciones en carretera
• Carga de gas
• Lavada exterior de tractocamión y remolque
• Lavada interior por cambio de material o contaminación.
• Hotel (Casos especiales)
• Boletos de autobús (casos especiales)
• Taxis, teléfono
• Pensión y/o estacionamiento
• Premio por productividad
• Estancias
• Comisiones bancarias
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 Dynamic Courtex 
Momentos en que se debe liquidar
El operador tiene la obligación de entregar sus documentos 
para la elaboración de sus liquidaciones 
Tanques: Cada 04 viajes foráneos, 12 viajes locales realizados y 
el día 27 de cada mes para el cierre de mes
Volteos: Por lo menos 2 veces al mes y antes de que termine el 
mes.
Caja seca: Cada vez que llegue a la terminal de Cuautitlan y 
antes de que termine el mes.
Es compromiso del departamento elaborar las liquidaciones en el 
transcurso de 48 hrs. después de su recepción.
18
 Dynamic Courtex 
Manejo de contingencias
•En caso de estar fuera por mas de una semana, deberá enviar tráficos 
por mensajería, con anticipación, por lo menos cada semana
•Todos los tráficos deberán ser entregados, sin excepción, completos y 
la persona que los recibe deberá verificar los requerimientos de cada 
cliente. No se recibirán tráficos a los que le falte algún sello o firma y el 
operador será el responsable de conseguirlos y presentarlos 
nuevamente para ser incluidos en su liquidación.
•Personas para recibir tráficos:
•Coordinador de logística
•Auxiliares de logística y administrativos
•Vigilancia
•Encargado de cada base foránea
•En caso de no encontrarse cerca de una base, deberá enviarlos 
por mensajería a mas tardar al 3er día después de haber 
descargado y/o antes del día 2 de cada mes.
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 Dynamic Courtex 
Recomendaciones
Es recomendable:
 Presentar sus documentos para liquidar cada  
semana, o cada 15 días y evitar problemas cada 
cierre de mes.
 Revisar cuanto dinero se le deposito de gastos, 
para que se le deposito y cuanto esta 
comprobando.
 Revisar la cantidad de diesel consumido contra la 
lectura del insite para aclarar diferencias en el 
momento.
 Evitar confundir los gastos de viaje con anticipos de 
sueldos o dinero del operador
 Entregar facturas debidamente llenadas con los 
datos fiscales correctos y autorizadas, al tiempo de 
entregar sus documentos.
 
 
 
CURSO: SERVICIO AL CLIENTE 
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ANEXO 2 
Cédula de control No. 8 
Capacitación inicial Segundo semestre de 2005 
En este periodo se diseñaron e impartieron los cursos de Inducción e Higiene 
Personal ya detallados en anexos anteriores. Además el cursos de Seguridad vial y de 
Servicio al cliente (con otro contenido diferente al referido en anexos anteriores). 
CURSO: SEGURIDAD VIAL 
 446 
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SEGURIDAD VIAL
MA Raymundo Peña Sánchez
Septiembre 2005
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SEGURIDAD VIAL
 El operador es el principal protagonista en la 
circulación vial, es quien tiene la capacidad para 
percibir, pensar, decidir, actuar y el que tiene el 
control del TR, por eso…
 Debe respetar estrictamente el reglamento de 
tránsito.
 Debe prevenir accidentes
 Debe revisar su TR antes, durante y después de un 
viaje
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OPERADOR PROFESIONAL
 Siempre Pensar
 No cometer errores
 Las condiciones 
adversas no se ajustan 
a nosotros, somos 
nosotros los que nos 
debemos ajustar a las 
condiciones.
 Manejo defensivo para 
prevenir accidentes
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REVISIÓN DEL TR (ANTES)
 Revisar el TR por fuera, Condiciones Generales.
 Revisión de niveles de aceite de motor y 
transmisión, agua, bandas, tensores, y mangueras 
de agua y aceite.
 Revisión presión de llantas
 Revisión de manómetros
 Revisión de sistema eléctrico, luces de servicio, 
direccionales, stop y de medición.
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REVISIÓN DEL TR (ANTES)
 Revisar espejos, parabrisas y 
vidrios en general.
 Verificar y traer extinguidor, 
botiquín, caja de herramientas, 
gato y llanta de refacción.
 Verificar y traer documentos 
del TR
 Verificar y traer licencia 
vigente de conductor
 Estar en óptimas condiciones 
físicas y mentales.
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REVISIÓN DEL TR (DURANTE)
 Atento a los manómetros
 Verificar constantemente las condiciones de las 
llantas
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REVISIÓN DEL TR (DESPUÉS)
 Reporte de Bitácora de servicios preventivos y 
correctivos
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SEGURIDAD VIAL EN EL MUNDO
 Cada año mueren 1.2 millones de personas en 
las carreteras en el mundo
 80% de esas muertes se sitúan en los países de 
ingresos bajos y medianos
 Se estima que hay 50 millones de heridos y se 
prevé que en 2020 haya un incremento de 60%
 Costo mundial: $ 518 000 millones anuales
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LAS VÍCTIMAS MORTALES DEL TRÁNSITO 
POR REGIÓN EN EL MUNDO 
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VÍCTIMAS MORTALES DEL TRÁNSITO POR HABITANTE 
/ VEHÍCULO EN AMÉRICA LATINA V.PAÍSES 
DESAROLLADOS 
T RAFFIC ACCIDENT DEATHS PER INHABITANT AND PER VEHICLE IN L ATIN
A MÉRICAN AND D EVELOPED C OUNTRIES
Country Deaths per 100 000 inhabitants Deaths per million vehicles
Argentina 23.56 1 280   
Brasil 11.90 1 040
Chile 13.14 902
Paraguay 16.15 1 820
Uruguay 24.28 1 248
Colombia 19.15 2 959
Perú 16.28 3 548
México 18.04 1 467
Ecuador 15.63 3 059
Germany 10.69 191
U.S.A. 15.44 193
U.K. 6.12 150
France 13.94 249
Source : own , based on data provided by the Argentinian Institute for Highway Safety and Education and the Globsal
Road Safety Partnership
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INFORME MUNDIAL DE LA 
OMS/BANCO MUNDIAL 
 El estado de la seguridad vial en el mundo
 Identificación de los mayores factores de riesgo:
 Velocidad excesiva o inapropriada
 Conducir bajo la influencia de alcohol
 El no llevar cinturón, no utilizar sillas infantiles
 El no llevar cascos (p.e. Asia)
 Visibilidad
 Recomendaciones:
 Entidad coordinadora de seguridad vial
 Evaluar el problema y las políticas
 Estrategia y plan de acción nacionales en materia de seguridad vial
 Asignar recursos financieros y humanos
 Medidas concretas
 Cooperación internacional
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ACCIONES CONCRETAS: 
CAMPAÑAS DEL CINTURÓN
 Manual del Cinturón de la FIA Fundación ahora sirve de 
modelo para las NN.UU.
 Campaña del cinturón exitosa en Costa Rica
 Campaña del cinturón en Hungria
 CEPE Grupo de Trabajo de Seguridad Vial – Fundación
miembro del grupo de expertos sobre cinturones con los
EE.UU., GB y España
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ACCIONES DE LA FUNDACIÓN INTERESANTES PARA 
AMÉRICA LATINA 
 Seguridad vial:
 Sucesor posible a la campaña “Piensa antes de Conducir”
(10 Segundos)
 Normas sobre permisos de conductor 
 Medio ambiente:
 Partenario para Combustibles y Vehículos Limpios
 Forma parte del Programa de las NN.UU. para el Medio
Ambiente
 Objetivo: mejorar la calidad del aire en países en desarollo
 Reunión de trabajo con clubes automovilísticos en América
Latina
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EN EL XII FORUM BARCELONA DE SEGURIDAD  VIAL
La norma marca límites claramente inferiores a las capacidades máximas de los 
usuarios.
 Pero, la cualidad preventiva es contraria a determinados valores sociales que 
empujan a los ciudadanos a ir hasta el límite para satisfacer en el modelo social su 
autoestima. 
 Así, cumplimento de la norma significa comportamiento poco valioso, Estúpido. 
 Asumir el riesgo y vencer en cada oportunidad es signo de valor, de personalidad.
 Es un círculo vicioso que tiende a generar un paradigma optimista en el usuario.. “Los 
accidentes los sufren los demás” “Soy mejor conductor que la mayoría”. Jugar con el 
riesgo y salir vencedor es un juego que se aprende de niño... 
 Liberarse de la ley hecha “por otros” para limitar mi libertad es un placer primario 
convertido casi en intelectual y conceptual.  (en ningún momento se considera para 
protegerme y proteger a los demás). 
 Desde este punto de vista sólo se mejorará el cumplimiento de las normas mediante 
un cambio de valores:
Disciplina vial = Inteligencia = Seguridad
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¡ Pero !
¿ Que factores pueden provocar los 
accidentes?
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FACTORES PARA QUE OCURRA UN ACCIDENTE
 Peligros en la carretera
 Riesgos naturales
 Derrumbes, animales
 Errores de otros conductores
 Clima y visibilidad
 Errores del conductor
 Exceso de velocidad
 Ignorancia de reglamentos
 Desobediencia a señales
 Falta de precaución
 Salud física o mental del conductor
 Fallas del vehículo
 Llantas
 Frenos
 Suspensión
 Luces
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CONDICIONES ADVERSAS DE 
CONDUCCIÓN
 Condiciones de la luz
 Resplandor solar, hora cero, cambio de luces.
 Precauciones:
 Disminuir la velocidad
 Circular por la derecha
 Encender las luces
 Hacer cambio de luces
 Usar anteojos o bajar la visera
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 Condición de tiempo
 Niebla densa, lluvia, tormenta
 Precauciones:
 Disminuir la velocidad
 Encender las luces
 Mantenerse alerta 
 Circular a la derecha
 Llantas en buen estado
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 Condición de carretera
 Carretera sinuosa, topografía de la carretera, mal 
estado de la carpeta asfáltica, resbalosa, densidad 
vehicular.
 Precauciones:
 Conservar una velocidad moderada
 Mantenerse alerta
 Mantener llantas y frenos en buen estado
 Respetar señalamientos
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 Condición de tráfico
 Lento o nutrido
 Precauciones:
 Guardar distancia de 
protección
 Mantenerse alerta
 Disminuir velocidad
 Respetar señalamientos
 Mantener llantas y 
frenos en buen estado
 Circular por la derecha
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 Condición del vehículo
 Parabrisas empañado o 
sucio, llantas en mal 
estado, frenos, etc.
 Precauciones:
 Limpiar el parabrisas
 Mantener llantas y 
frenos en buen estado
 Realizar los 
mantenimientos 
preventivos
 Hacer chequeos antes 
de cada viaje y durante 
trayectos largos
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 Condición del operador de TR
 Sueño, vista cansada, cansancio físico
 Precauciones:
 Bajar del vehículo y caminar
 Tomar descansos reglamentarios
 No ingerir bebidas alcohólicas antes de manejar
 Mantenerse en buen estado físico
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¡ RECUERDA !:
Las condiciones adversas 
no se adaptan a nosotros, 
somos nosotros quienes
Nos debemos adaptar
 
 
CURSO: SERVICIO AL CLIENTE 
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TÉCNICAS DE SERVICIO A CLIENTES
RECURSOS HUMANOS
LAE RAYMUNDO PEÑA SÁNCHEZ
ING. ANTONIO RIVERA GARCIA
JULIO 2005
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DINÁMICA 1:
¿ QUÉ ES SERVICIO AL CLIENTE…?
• Anota las características que hacen un buen 
servicio a nuestros clientes…
• Ahora describe como llevan a cabo el 
servicio a los clientes la mayoría de los 
compañeros operadores de TR…
• Finalmente, describe como llevas a cabo el 
servicio a los clientes a los cuales les 
trabajas…
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EL SERVICIO COMO FACTOR DE 
COMPETENCIA…
• Servicio es la satisfacción total del cliente
• Hay que saber que nos reclama el cliente.
• El cliente siempre calificará nuestro servicio: 
malo, regular, bueno, excelente.
DINÁMICA 2:
¿ CÓMO TE CALIFICAS TÚ…?
 
4
SERVICIO A CLIENTES ES…
• Recoger y entregar carga cortésmente, a tiempo, segura y 
legalmente.
• Comunicar información esencial con exactitud y a tiempo.
• Manejar los costos variables de una operación que están bajo 
su control.
• Mantener el equipo de la compañía bajo su control en 
condiciones y conservado.
• Ofrecer ideas y sugerencias que traen un mejoramiento 
continuo a la operación.
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RECORDAR LA IMPORTANCIA DEL 
ENFOQUE AL CLIENTE…
Nuestra razón de ser, son cada uno de 
nuestros clientes, motivo por el cual, 
nuestros esfuerzos están enfocados a 
satisfacer todos los requerimientos, 
aplicando y viviendo diariamente UN 
SERVICIO DE EXCELENCIA.
 
6
ENFOCARSE AL CLIENTE ES…
• Escuchar a nuestros clientes para conocer sus 
requerimientos.
• Cumplir plenamente y exceder en lo posible los 
requerimientos de nuestros clientes.
• Atender a nuestros clientes en forma amable, 
eficiente y oportuna.
• Dirigirse con respeto a los clientes. 
• Obedecer sus reglamentos.
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SERVICIO DE CALIDAD ES…
• Optimizar los recursos disponibles con el compromiso de buscar 
la satisfacción de nuestros clientes.
• Cumpliendo en los requerimientos de tiempo, calidad y servicio 
de los clientes.
• Comprometerse con nuestro trabajo y buscando la mejora 
continua.
• Optimizando costos y buscando mejores rendimientos, 
manteniendo y cuidando nuestro equipo de trabajo.
 
8
NOS AYUDA EN EL SERVICIO…
• Uso adecuado del Omnitrac
• Sistemas de Administración
• Cumpliendo con Círculo de Servicio.
• Uso de Equipo de Computo
• Comunicaciones y Telecomunicaciones
Y SOBRE TODO…UNA ACTITUD DE 
CALIDAD HUMANA
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ASÍ COMO…LA SEGURIDAD
• Estamos comprometidos con la seguridad de los productos que 
transportamos y con la sociedad, promoviendo la armonía y 
buen ambiente vial.
• Aplicamos Técnicas de Manejo a la Defensiva.
• Siendo sumamente precavidos.
• Descansando sin poner en riesgo a quienes nos rodean.
• Capacitándonos constantemente.
• Respetamos limites de velocidad.
• Siendo Educado en la Carretera.
 
10
TAMBIÉN CON INTEGRIDAD…
• Nuestras relaciones con clientes internos y externos, 
están basadas en la honestidad y cumplimiento de 
nuestros compromisos.
• Nuestros compromisos son congruentes con valores, 
políticas y procedimientos de trabajo.
• Los principios éticos rigen nuestras relaciones 
personales y comerciales.
• Siendo honestos en todo momento con el personal 
que nos rodea.
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DINÁMICA 3:
¿ CÓMO PUEDO MEJORAR MI ACTITUD 
HACIA EL SERVICIO?
 
12
AYUDAS PARA MEJORAR LA 
ACTITUD…
• Conociendo lo que pienso acerca del trabajo
– BUENO: es mi fuente de ingresos, es un medio 
para superarme, es una forma de ser útil, es 
para trascender.
– MALO: es una obligación, es un castigo de Dios, 
es tan malo que hasta pagan.
• Conociendo mi estado de ánimo al trabajar
– BUENO: alegre, optimista, entusiasta
– MALO: triste, pesimista, deprimido
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PARA EL OPERADOR EL CLIENTE 
ES EL PERSONAJE NÚMERO UNO
El cliente es primero
El cliente siempre tiene la razón
El cliente es la razón del servicio
¡ GRACIAS AL CLIENTE, TENGO TRABAJO Y 
PERCIBO UN SUELDO!
 
14
CONCLUYENDO… el operador de CALIDAD 
en el SERVICIO DEBE Y PUEDE:
• Tener gusto de servir
• Ser amable, Ser cortes
• Operar con seguridad, 
Cumplir con los principios 
de seguridad vial, 
Manejar a la defensiva.
• Cumplir con los 
requerimientos del 
servicio, antes, durante y 
después del viaje.
• Ser responsable, honrado 
y dedicado.
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DEBE Y PUEDE:
• El operador es capaz 
de no cometer 
errores, si se lo 
propone.
• Es responsable de su 
propio trabajo, de 
salvaguardar su vida y 
la de los demás, así
como también los 
bienes.
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PARA FINALIZAR:
NO CAER EN LOS PECADOS CAPITALES DEL SERVICIO
• EVASIÓN: es el operador “no hay”, al que no le 
gusta su trabajo y no lo quiere hacer. Excusas y 
mentiras.
• APATÍA: es el operador “desganado” que no esta 
contento con lo que hace. Sin esfuerzo. 
• FRIALDAD: “aislado” que no se relaciona con su 
cliente. Indiferente, descortes.
• BUROCRATA: “no puedo hacer nada”, no le 
interesa las necesidades del cliente. Sin criterio.
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PARA FINALIZAR…
• NEGACIÓN: “esta prohibido”, no le permite libertad 
durante el trayecto. Intolerante.
• CONTRADICTORIO: “contreras”, en nada esta de 
acuerdo con su cliente.
• SOBERBIO: “burlón”, crítica y hace sentir mal al 
cliente. Sarcástico, autoritario.
 
18
¡ GRACIAS, POR TU COMPROMISO 
Y PARTICIPACIÓN !
Todos piensan en cambiar el mundo, 
pero nadie en cambiarse a sí mismo
Leon Tolstoi
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ANEXO 3 
Cédula de control No. 7 
No. Instructores capacitados 
Los instructores que se capacitaron en temas técnicos y habilitarlos para 
poder ser capacitador interno fueron: 
Eleazar Bautista P.   7º semestre de Agronomía 
Aldo Martínez J.  Secundaria 
Ruben León L.  Secundaria 
Isaías Sánchez S.  Secundaria 
Victor Manuel Castillo E. Preparatoria 
Martin Osorio de la B. Preparatoria 
Heriberto Trejo G.  8º semestre de Abogado 
Se les preparo por espacio de 2 meses. Los temas técnicos fueron impartidos 
por proveedores especializados. Se anexa su manual como memoria de dichos 
contenidos. 
MANUAL DE  CONDUCCIÓN  TÉCNICO -  ECONÓMICA 
TRANSPORTE DE CARGA 
MOTORES DIESEL 
 
 
INTRODUCCIÓN 
 
SR INSTRUCTOR: 
 
Este manual esta dedicado para hacer del operador ¡un operador 
profesional!, en cuyas capaces y hábiles manos descansa la responsabilidad 
final para que las personas que han puesto su confianza en él queden 
satisfechas de su trabajo y la organización mantenga la confianza que han 
depositado en él. 
 
No dudamos que alguna parte del contenido de este manual ya sea de su 
conocimiento o que por lo menos ya haya tenido referencia anterior a algunos 
conceptos, pero creemos que encontrará útil repasarlo y conservarlo para 
futuras referencias. 
 
También estamos seguros que si se llevan a cabo las sugerencias que aquí 
aparecen, encontrará que la conducción será bajo las mejores condiciones de 
seguridad, comodidad y a los costos más bajos de operación. 
 
TEMARIO 
 
INTRODUCCIÓN 
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CAPITULO 1 
 
FUERZAS QUE INTERVIENEN EN EL DESPLAZAMIENTO DE UN 
VEHÍCULO 
 
Las fuerzas que se oponen al desplazamiento de un vehículo y que el motor 
debe vencer son: 
 
 La resistencia aerodinámica  
 La resistencia al rodamiento  
 La resistencia por pendiente  
 La resistencia por inercia 
 
 
1.1 RESISTENCIA AERODINÁMICA 
 
El movimiento de un vehículo en el aire se ve afectado por la fuerza 
aerodinámica, la cual se puede dividir en dos fuerzas: 
 
 Fuerza de sustentación, es vertical hacia arriba.  
 Fuerza de arrastre, es horizontal y se opone al movimiento del vehículo. 
 
La primera le permite a un avión despegar y sostenerse en el aire, es por ello 
que a los vehículos de carreras se les colocan alerones para que no "se 
levanten" a altas velocidades. 
 
La segunda que tiene mayor influencia porque se opone al movimiento del 
vehículo es la fuerza de arrastre, la cual se calcula por medio de la fórmula: 
 
2
1 5.0 VSCxF  
Donde : 
 
 F1 fuerza de arrastre  
 Cx coeficiente de arrastre y su valor se encuentra entre 0.1 y 1.0 
dependiendo de la forma del perfil aerodinámico.  
  valor de la densidad del aire, aproximadamente 1.2 Kg./m3  
 V velocidad del vehículo  
 S área frontal del vehículo. 
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1.2 RESISTENCIA AL RODAMIENTO 
 
El efecto de las llantas sobre el piso es la fricción, esto produce una resistencia 
al movimiento del vehículo, que se puede calcular a través de la fórmula: 
 
gMKF2  
donde  
 
 F2 la resistencia al rodamiento  
 K coeficiente de resistencia al rodamiento en por ejemplo Kg./tonelada  
 M masa del vehículo en toneladas  
 g aceleración de la gravedad (9.81 m/s2) 
 
1.3 RESISTENCIA POR PENDIENTE 
 
La fuerza correspondiente al subir una pendiente se calcula con la fórmula: 
 
sen3 gMF  
donde  
 
 F3 fuerza por pendiente  
 M masa del vehículo  
 g aceleración de la gravedad  
 a ángulo de inclinación sobre el plano horizontal (si este ángulo es cero 
la fuerza por pendiente será cero). 
 
Si se trata de un recorrido en pendiente hacia arriba, la inclinación tenderá a 
detener el vehículo y el motor tendrá que vencerla. Si al contrario, se trata de 
una pendiente hacia abajo, la inclinación acelerará el vehículo, esto último es 
muy importante en la conducción de un vehículo en una montaña, ya que el 
motor del vehículo puede alcanzar velocidades peligrosas que pueden 
destruirlo. 
 
1.4 RESISTENCIA POR INERCIA 
 
Si se quiere cambiar la velocidad de un vehículo se debe vencer una fuerza 
que se opone a este cambio, esta fuerza se denomina fuerza de inercia y 
depende de la masa del vehículo. 
 
ijMF4  
 
 F4 = Fuerza de inercia  
 M = Masa del vehículo  
 j = aceleración del vehículo  
 i = coeficiente de transformación de la inercia de las partes en rotación 
 
Esta fuerza es muy importante en tránsito urbano y genera un alto nivel de 
consumo. Se pueden tener valores altos en caso de frenadas repentinas y toda 
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esta energía se disipa en forma de calor al medio ambiente por la fricción de 
las balatas de los frenos y los neumáticos con el pavimento. 
 
Cada una de las fuerzas descritas anteriormente se oponen al movimiento del 
vehículo y determinan una potencia cada una de ellas. 
 
La potencia se define como el producto de una fuerza y una velocidad. 
 
VxFP  
 
por lo tanto, se pueden calcular, las potencias respectivas a las fuerzas que 
influyen en el movimiento de un vehículo. 
 
Un motor con una potencia dada, la puede transformar en velocidad como 
sucede en un automóvil de carreras o en capacidad de carga como ocurre en 
un camión de carga, en el primer caso puede alcanzar velocidades de 250 
km./hr. pero con un peso de menos de una tonelada y en el segundo, cargar 
hasta 40 Ton. pero a velocidades no mayores de 80 km./hr. 
 
Por ejemplo para un vehículo que carga 38 toneladas a 80 km./hr se tiene: 
 
 P1 = 72.6 HP (resistencia aerodinámica)  
 P2 = 67.5 HP (resistencia al rodamiento)  
 P3 = 112.5 HP (resistencia por pendiente)  
 P4 = 17.2 HP (resistencia de inercia)  
 
Considerando: 
 S = 9 m2  
 Cx = 0.9  
 M = 38 T  
 K = 6 Kg./Ton  
  = 1 grado  
 j = 0.01 m/s2  
 i = 1.5  
 474 
En la siguiente gráfica se muestra las potencias requeridas. 
 
 
Se observa que la potencia requerida para subir pendientes es muy importante, 
así como la resistencia al aire. 
 
1.5 FUERZA CENTRIFUGA 
 
Un cuerpo que tiene movimiento curvilíneo, esta sometido a una fuerza que 
tiende a sacarlo de su trayectoria, esta fuerza se llama centrífuga. 
Esta fuerza se puede calcular como: 
 
R
VxM
F
2
 
 
Donde: 
 
 R es el radio de la trayectoria circular.  
 M la masa del vehículo.  
 V la velocidad del vehículo.  
 
En una curva demasiado cerrada (radio pequeño) la fuerza centrífuga puede 
provocar una volcadura o una derrapada. Esta fuerza es muy importante 
cuando se transporta un líquido en una pipa ya que éste, se desplaza hacia los 
lados incrementándose el nivel de riesgo de volcadura. 
 
En algunas carreteras este factor se toma en cuenta y se diseñan con una 
pequeña inclinación (peralte). 
CAPITULO 2 
 
CURVAS CARACTERÍSTICAS DEL MOTOR 
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2.1 CURVAS CARACTERÍSTICAS 
 
Las curvas características del motor permiten conocer el comportamiento de 
éste, bajo diferentes condiciones de operación. Para la conducción técnica es 
necesario conocer e interpretar estas curvas y también la información que 
contienen las fichas técnicas. 
 
La energía desarrollada por un motor de combustión interna produce sobre los 
pistones una fuerza que se transmite a las bielas y al cigüeñal. El movimiento 
alternativo de los pistones, se transforma así en un movimiento de rotación, el 
cual se transmite a la caja de velocidades, al diferencial (si lo tiene) y a las 
llantas, provocando el par torsional. 
 
En las fichas técnicas generalmente se presenta el valor máximo del torque y 
las rpm. correspondientes. 
 
La potencia del motor (POT) se puede obtener al multiplicar el par torsional y 
las rpm. a las que gira el motor (N), por un factor K, que depende de las 
unidades utilizadas.  
 
NxParxKPOT  
 
La potencia generalmente se mide en HP o en kilowatts y al igual que el par 
torsional presenta un máximo en la curva correspondiente. 
 
Otro dato importante de la ficha técnica es el consumo específico de 
combustible, que indica la cantidad de combustible consumido en un vehículo 
por hora y por tonelada transportada y las rpm. correspondientes. Esta curva 
tiene un valor mínimo a ciertas rpm. Como se muestra en la gráfica 2, para este 
motor de 425 HP se tiene el par máximo a 1200 rpm., la potencia máxima a 
1700 rpm. y el consumo específico de combustible mínimo entre 1600 rpm. y 
1700 rpm. 
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2.2 EFICIENCIA DEL MOTOR 
 
Cualquier máquina térmica tiene pérdidas en su funcionamiento, (fig. 1) 
principalmente por: 
 
 Energía que se desecha en forma de calor tanto en el sistema de 
enfriamiento como por el escape. Algunas veces se recupera una parte 
de esta energía como es el caso del uso del turbocargador que 
aprovecha la energía de los gases productos de la combustión. 
 Energía que se pierde por fricción mecánica en los pistones, válvulas, 
etc. por lo que es muy importante mantener una buena lubricación.  
 
Para vencer estas pérdidas se tiene que utilizar energía, la cual se obtiene del 
motor y éste a su vez del combustible.  
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DISTRIBUCIÓN DEL CONSUMO DE COMBUSTIBLE EN EL VEHÍCULO 
 
 
 
 
  
25-30% 
25-30% 
100% 
40-
50% 
10-20% 
20-35% 
5-10% 
30-40% 
Escape 
Enfriamiento 
Auxiliares 
Llantas 
Transmisió
n 
Motor 
 478 
 
CAPITULO 3 
 
DIAGRAMA DE VELOCIDADES 
 
3.1 METODOLOGÍA DE CONSTRUCCIÓN DEL DIAGRAMA DE 
VELOCIDADES 
 
Una manera de conocer la buena operación de un vehículo, es a través del 
diagrama de velocidades. El par de torsión y la potencia disponibles sobre el 
volante de inercia del motor tienen que ser transmitidos a las llantas, esta 
función la realizan el embrague (clutch), la caja de velocidades, el cardán, el 
diferencial y las flechas, que son los elementos de la transmisión. 
 
La velocidad con la que gira el motor, no es factible transmitirla íntegramente a 
las ruedas, por lo cual es necesario reducirla, esta operación la realizan la caja 
de velocidades y el diferencial. 
 
Para fines demostrativos se desarrollará un ejemplo; sin embargo, es 
importante mencionar que, esto es aplicable a otros tipos de motores de 
combustión interna. 
 
Datos básicos 
Motor: 
Potencia 240 HP a 2000 rpm. 
Torque o par  1104 Nm a 1200 rpm. 
Consumo específico de comb. 160 gr./BHP/Hr a 1150 rpm.  
   
Tren Motriz 
Caja de 6 velocidades Relación o paso 
Velocidad 1 6.98/1 
Velocidad 2 4.06/1 
Velocidad 3 2.74/1 
Velocidad 4 1.89/1 
Velocidad 5 1.31/1 
Velocidad 6  1.00/1 
Paso del diferencial 3.92/1 
Llantas 11.00 X 22 3.48 m de circunferencia. 
  
 
La metodología descrita enseguida, permite calcular la velocidad del vehículo 
en función de las revoluciones del motor y de las relaciones de la caja de 
velocidades. 
 
Se supone que las revoluciones son 1200 rpm. (máximo torque) y que la caja 
funcione en la cuarta velocidad. 
 
A la salida de la caja, el árbol de transmisión tendrá una velocidad de rotación 
de: 
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1200 rpm./1.89 = 635 rpm. 
 
 
Este régimen se verá afectada por una segunda reducción a la salida del 
diferencial: 
635 rpm./3.92 = 162 rpm. 
 
Puesto que no se tiene otra reducción a la salida del diferencial las llantas 
girarán a la misma velocidad, es decir a 162 rpm. por lo tanto las llantas van a 
recorrer: 
 
162 rpm. X 3.48 m/rev = 564 metros/minuto 
o también: 
0.564 km./min. X 60 minutos = 33.9 km./hr 
 
La generalización de éste cálculo conduce a una fórmula general que permite 
obtener la velocidad de un vehículo en función de las diversas relaciones de la 
caja, del régimen del motor y del tamaño de las llantas 
 
Re1000
60
xRdxRcx
xCxN
V  
 
Donde: 
 
N rpm. del motor 
C circunferencia de la llanta 
Rc Relación de la velocidad de la caja 
Rd Relación del diferencial (paso) 
Re Relación de los ejes (1 si no existe) 
 
Se observa que la velocidad del vehículo, para una relación de caja dada es 
proporcional a las revoluciones (rpm.) a las que gira el motor, por lo tanto la 
gráfica correspondiente tomará el aspecto de una línea recta para cada 
relación de la caja de velocidades. 
 
Por lo tanto se puede construir el diagrama de velocidades proporcionando 
para cada relación, dos valores de N puesto que dos puntos son suficientes 
para graficar una línea recta. En la gráfica 3 se muestra el diagrama de 
velocidades correspondiente. 
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Se observa que este diagrama permite conocer la velocidad del vehículo en 
función de la relación de la caja y de las revoluciones del motor. Por ejemplo el 
vehículo tiene una velocidad de 40 km./hr con la cuarta velocidad a 1400 rpm. 
 
Este diagrama es una herramienta valiosa para: 
 
 Lograr una conducción económica 
 Una buena selección del vehículo al tipo de operación 
 
Una función importante de este diagrama es que permite conocer una 
área de funcionamiento óptimo del motor (zona verde) y el rango en el cual se 
recomienda hacer los cambios de velocidad para obtener este comportamiento. 
 
 
3.2 SELECCIÓN ADECUADA AL TIPO DE OPERACIÓN 
 
En la selección del vehículo se debe tomar en cuenta: 
 
 La potencia del motor de acuerdo al tipo de operación.  
 Un tren motriz de acuerdo a la operación. 
 
La potencia del motor depende del tipo de servicio al cual será asignado el 
vehículo, por ejemplo, para una empresa de transporte de carga que tiene 
vehículos con motores de 300 HP, que transita en caminos montañosos, lo 
recomendable es utilizar un vehículo con un paso de diferencial "lento" que le 
proporcione una gran tracción (poder de arrastre), que pueda subir por este tipo 
de camino, aunque a baja velocidad. En cambio, si su camino es plano es más 
recomendable "un paso rápido" que le permite conducir a velocidades más 
0
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altas ya que no es necesario un alto par de tracción y en este segundo caso, se 
requiere un motor menos potente.  
 
Un tren motriz adecuado permitirá al operador: 
 
 Operar a la velocidad reglamentada en el rango óptimo.  
 Tener el consumo mínimo de combustible.  
 Tener potencia de reserva para rebasar o en alguna situación de 
emergencia.  
 Provocar el desgaste mínimo de piezas del motor y del vehículo 
(reducción en sus costos de mantenimiento).  
 
De aquí la importancia de una buena selección del vehículo. Es importante 
resaltar que el comportamiento del operador es la imagen de la calidad de 
servicio de la empresa. 
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CAPITULO 4 
 
LA CONDUCCIÓN ECONÓMICA 
 
4.1 PRINCIPIOS BÁSICOS 
 
Definición 
 
Es el tipo de conducción y comportamiento (en relación al vehículo y a otros 
operadores) que permite: 
 
 Tener el consumo mínimo de combustible (de llantas y refacciones  
 El mejor desempeño del motor  
 La mayor seguridad del operador  
 
Independientemente del tipo de recorrido o de las condiciones de tránsito. Los 
principios fundamentales son: 
 
 Pie de pluma  
 Conservación de la cantidad de movimiento  
 Zona verde  
 
4.2 PIE DE PLUMA 
 
Los elementos necesarios para producir la potencia en un motor de combustión 
interna (diesel o gasolina), son el aire, el combustible y el calor. De estos tres 
elementos el aire y el calor dependen de factores en los que poco influye el 
conductor, (filtro de aire, compresión de los cilindros, altura sobre el nivel del 
mar, etc.), sin embargo, la cantidad de combustible proporcionada al motor, 
dependen del OPERADOR ya que, él, debe suministrar en cada segundo la 
cantidad adecuada de combustible a la cámara de combustión para las 
diferentes condiciones de operación (encender el motor en frío, subir 
montañas, etc.). 
 
La cantidad de combustible generalmente es proporcionada a través del 
acelerador, por lo cual este elemento se debe de utilizar para regular la 
cantidad de combustible, esto lleva a conducir con "pie de pluma ¡no de 
plomo!." 
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La conducción económica es también una conducción a la defensiva, esto es, 
manejar para evitar accidentes, a pesar de las acciones incorrectas de los 
demás y de las condiciones adversas; para ello: 
 
 Conduzca siempre con anticipación a lo que pueda suceder  
 Mantenga la vista en el camino  
 Indique a los demás conductores las acciones que piensa tomar, 
cambios de carril, detenerse en el camino, etc.  
 Evite detenerse de manera súbita  
 Extreme precauciones en lluvia, neblina, etc.  
 Guarde una distancia suficiente entre su vehículo y los otros vehículos 
(aplique la regla de los 4 segundos)  
Seleccione un objeto fijo en la carretera como un arbusto, cuando el otro vehículo pase 
por él empiece a contar 1101, 1102. Si usted pasa antes de terminar de contar ¡usted 
esta demasiado cerca!! 
 
 Tenga calma en circunstancias críticas  
 Evite el uso de malas palabras o recordatorios familiares (recuerde 
¡todos merecemos respeto!) y que ¡todos cometemos errores! 
 
Piense que a una velocidad de 60 km./hr su vehículo recorre 16 metros cada 
segundo (el tiempo de respuesta ante un imprevisto es de aproximadamente 
¡un segundo!). Esta distancia es suficiente para evitar o no el accidente (a esta 
velocidad), a velocidades mayores se requiere mayor distancia para frenar. 
 
¡ EL MEJOR CONDUCTOR ES EL QUE EVITA ACCIDENTES  
NO EL QUE LOS PROVOCA! 
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4.3 CONSERVACIÓN DE LA CANTIDAD DE MOVIMIENTO 
 
La cantidad de movimiento (Q) es el producto de la masa (M) del vehículo por 
su velocidad (V) y se expresa como: 
 
VxMQ  
 
Se puede ver que aumentando la velocidad aumenta la cantidad de movimiento 
(energía) proporcionada al vehículo. 
 
Una conducción técnica debe conservar constante la cantidad de movimiento 
del vehículo, por lo tanto, la única manera de hacerlo es llevar una velocidad 
constante lo que permite un menor consumo de combustible.  
 
De este principio se deriva una conducción anticipada, sobre todo en ciclo 
urbano, donde el operador debe prever los semáforos, los embotellamientos y 
otras dificultades de tráfico. 
 
4.4 ZONA VERDE 
 
El rendimiento óptimo de un motor se logra cuando se opera en el rango que 
ofrece el consumo mínimo de combustible, a menudo muy cerca del torque 
(par) máximo. Este rango se puede observar en las curvas características que 
el fabricante del motor proporciona.  
 
Estas gráficas permiten conocer el 
comportamiento del motor bajo 
diferentes condiciones de 
operación y así, definir una área de 
óptimo funcionamiento, la cual se 
encuentra a más o menos 200 
revoluciones del régimen de 
consumo mínimo. Esta zona en 
algunos tacómetros viene indicada 
de color verde, de ahí el nombre de 
zona verde. 
 
 
Es importante señalar que durante 
la operación del motor los cambios 
de velocidades se deben realizar 
dentro de este rango de 
revoluciones o a las velocidades 
indicadas en este diagrama. 
 
Por ejemplo, para un motor con las 
características siguientes: 
Potencia 240 HP  a 2000 rpm. 
Par máximo 1104 Nm a 1200 rpm.  
Consumo específico de comb.(diesel)  160 gr./BHP/hr a 1150 rpm. 
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En el diagrama de velocidades de este motor se puede observar que para 
obtener su máximo rendimiento (consumo mínimo de combustible) y el máximo 
torque se debe operar en una franja de revoluciones alrededor de 1200 rpm; 
esto es entre 1000 y 1400 rpm. 
 
 
La interpretación de las curvas caracteristicas del motor es muy importante, ya 
que muchas veces se confunde la potencia con el torque; este último se 
relaciona con la capacidad de carga que tiene un vehículo, por lo cual mientras 
mayor sea el torque mayor será su capacidad de carga.  Es interesante 
mencionar que el torque del motor depende de la posición del pie sobre el 
acelerador generalmente a mayores revoluciones del motor se tiene más 
potencia, pero el torque generalmente disminuye conforme se incrementan las 
revoluciones. 
 
Los motores actuales generalmente tienen su torque máxima a menos 
revoluciones del motor, por lo cual ahora se pueden manejar a menores 
revoluciones que los motores antiguos, además también se pueden hacer los 
cambios de marcha a menores revoluciones de giro del motor 
 
El torque de un vehículo estará afectado por la posición de la palanca de 
velocidades, la transmisión es un multiplicador de torque, por ejemplo, en una 
pendiente ascendente un camión cargado requerira mayor torque para poder 
desplazarse, ese torque podrá ser “suministrado” a traves de la transmisión. 
 
El vehículo tendrá mayor torque en la primera marcha que en la segunda, y 
mayor torque en la segunda marcha que en la tercera, es por ello que muchos 
operadores para facilitar la subida de un camión cargado realizan un cambio 
regresivo en su transmisión  por ejemplo de tercera pasan a segunda y esto 
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mejora su desempeño.  La transmisión es un multiplicador del torque que 
proporciona el motor 
 
Cuando se inicie la marcha de un vehículo se debe colocar la primera marcha; 
esto facilitará el “despegue” y dará mayor duración al clutch 
 
 
4.5 CAMBIO PROGRESIVO DE VELOCIDADES 
 
También es importante aplicar el cambio progresivo de velocidades, el cual 
consiste en hacer los primeros cambios antes de llegar a la zona verde y tratar 
de realizar los últimos en esta zona, para ello se puede utilizar el diagrama de 
velocidades. 
 
 
 
 
 
En la figura se muestra como un operador sin capacitación realiza todos los 
cambios de velocidades a 1900 rpm (las rpms gobernadas del motor), en 
cambio un operador capacitado realiza el primer cambio a 1400 rpm, el 
segundo cambio lo realiza a 1450 rpm, el tercero a 1470 rpm, el cuarto a 1500 
rpm y así sucesivamente. 
 
En el primer cambio el motor se revolucionó hasta las 1900 rpm para el 
operador sin capacitación, en cambio el operador capacitado solo revolucionó 
el motor a las 1400 rpm, esto quiere decir ¡500 rpm menos sólo en el primer 
cambio!. 
 
4.6 REGLAS PRÁCTICAS DE LA CONDUCCIÓN ECONÓMICA 
 
Algunas reglas prácticas que usted puede utilizar para aplicar la conducción 
económica son: 
 
 Realice los cambios cortos de velocidad  
 Trate de manejar en las últimas relaciones de caja 
 No mantenga una relación de caja demasiado tiempo 
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 Acelere de manera progresiva  
 Al hacer cambios de velocidad, no pise a fondo el acelerador 
 Trate de mantener una velocidad constante 
 Al subir una cuesta escoja la mejor relación de caja y acelere de manera 
progresiva   
 Mantenga una distancia correcta de seguridad con respecto del vehículo 
de adelante 
 Para bajar su velocidad deje de acelerar 
 Aproveche la inercia de su vehículo 
 Opere su motor en el rango óptimo de revoluciones 
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CAPITULO 5 
 
FUNCIONAMIENTO DE LOS SISTEMAS DEL MOTOR DIESEL 
 
5.1 EL MOTOR DIESEL 
 
El motor diesel moderno es un conjunto de mecanismos de precisión que, al 
trabajar sincronizados, transforman la energía química almacenada en el 
combustible, en trabajo mecánico. Los motores diesel pueden ser de 2 y 4 
tiempos 
 
5.2 CICLO DE CUATRO TIEMPOS 
 
Para que funcione un motor diesel, es necesaria la repetición de un ciclo que 
está formado por cuatro operaciones (fig.2) que son: 
 
Fig 2 Ciclo del motor Diesel
 
 
1o.- ADMISIÓN.- El pistón desciende del PMS (punto muerto superior) al PMI 
(punto muerto inferior), la válvula de admisión permanece abierta; al bajar el 
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pistón va dejando un vacío que será llenado por el aire que entra del exterior 
por los conductos de admisión. 
 
2o.- COMPRESIÓN.- El pistón sube, pasa del PMI al PMS; las válvulas de 
admisión y de escape permanecen cerradas. El aire se comprime y se calienta 
lo suficiente para encender el combustible que se inyecta al final de la 
compresión. 
 
3o.- EXPANSIÓN.- Se inyecta el combustible en forma de spray al interior del 
cilindro, se inflama, se expande y empuja el pistón hacia abajo para producir 
potencia. 
 
4o.-ESCAPE.- La válvula de escape se abre y el pistón sube, pasa del PMI al 
PMS para que el pistón desaloje todos los gases quemados productos de la 
combustión. 
 
Estas cuatro operaciones son las mismas para cualquier motor diesel, ya sea 
de 2 o 4 tiempos, sin embargo, la forma en que se realizan será diferente en 
cada uno de ellos. 
 
Para un motor de dos tiempos el cigüeñal habrá girado una vuelta y para un 
motor de cuatro tiempos, el cigüeñal habrá girado dos veces. 
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PARTES DE UN MOTOR DIESEL 
 
 1.- POLEA DEL ALTERNADOR  
 2.- ALOJAMIENTO DEL TERMOSTATO  
 3.- TAPÓN DE LLENADO DE ACEITE  
 4.- FILTRO DE COMBUSTIBLE  
 5.- TAPA DE BALANCINES  
 6.- INYECTOR  
 7.- TUBO DE RESPIRACIÓN  
 8.- BOMBA DE INYECCIÓN DE COMBUSTIBLE  
 9.- BAYONETA MEDIDORA DE ACEITE  
 10.- ENFRIADOR DE ACEITE  
 11.- FILTRO DE ACEITE LUBRICANTE  
 12.- CÁRTER  
 13.- TRAMPA DE AGUA  
 14.- TAPÓN DE DRENADO  
 15.- POLEA Y AMORTIGUADOR DE VIBRACIONES  
 16.- BANDA DEL VENTILADOR  
 17.- BOMBA DE AGUA  
 18.- MÚLTIPLE DE ADMISIÓN  
 19.- MÚLTIPLE DE ESCAPE  
 20.- ALTERNADOR  
 21.- BOMBA DE ALIMENTACIÓN DE COMBUSTIBLE  
 22.- VOLANTE  
 23.- FILTRO PRIMARIO DE COMBUSTIBLE  
 24.- SOPORTE TRASERO DE LEVANTAMIENTO  
 25.- GRIFO DE DRENADO DEL MONOBLOCK  
 26.- TURBOCARGADOR Y COMPENSADOR  
 27.- ALOJAMIENTO DE LA UNIDAD DE ARRANQUE EN FRÍO  
 28.- TUBO DE ALIMENTACIÓN DE ACEITE LUBRICANTE HACIA EL 
TURBOCARGADOR Y/O COMPENSADOR  
 29.- VENTILADOR  
 30.- ALOJAMIENTO DEL MEDIDOR DE HORAS Y TACOMETRO  
 31.- ALOJAMIENTO DEL ACOPLAMIENTO DEL COMPRESOR  
 32.- ALOJAMIENTO DEL COMPRESOR  
 33.- CODO DE ACOPLAMIENTO DEL COMPENSADOR  
 34.- CODO DE ACOPLAMIENTO DEL TUBO DE ESCAPE  
 35.- TUBOS DE COMBUSTIBLE DE ALTA PRESIÓN  
 36.- TUBOS DE COMBUSTIBLE DE BAJA PRESIÓN  
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5.3 SISTEMA DE LUBRICACIÓN 
 
La lubricación del motor es uno de los factores más importantes para lograr el 
buen funcionamiento y la mayor duración del mismo. 
La lubricación tiene como objetivo, formar una película de aceite lubricante 
entre las piezas móviles del motor, con el fin de reducir su rozamiento y su 
temperatura. 
 
5.3.1 PROPIEDADES DE LOS LUBRICANTES 
 
Un buen lubricante debe tener las siguientes características: 
 
 Tener la VISCOSIDAD ADECUADA (resistencia a presiones altas y bajo 
punto de fluidez).  
 Alto punto de inflamación.  
 Resistencia a la oxidación.  
 Tener inhibidores de corrosión.  
 Ser detergente y dispersante.  
 Inhibir la espuma  
 Tener buen índice de viscosidad en diferentes condiciones de operación.  
 
Los lubricantes para motores, están elaborados con aceites básicos que se 
extraen del petróleo; existen en el mercado gran variedad de marcas. LA 
CALIDAD de un lubricante lo determinan los ADITIVOS que el fabricante le 
agrega al aceite base.  
 
Es importante mencionar que es mejor utilizar un aceite de buena calidad que 
adicionar aditivos al aceite, algunas veces no son compatibles y de hecho 
NINGÚN FABRICANTE DE MOTORES A PRUEBA SU USO. 
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SISTEMA DE LUBRICACIÓN
NOTA: El enfriador de pistón es solamente aplicable a motores turbocargados y un efriador de aceite no siempre se
coloca en los motores de aspiración natural. Las v l´avulas de paso no se hayan incorporadas dentro de los
enfriadores de aceite colocados a los motores de aspiración natural
 
 
Las partículas metálicas causadas por el desgaste, los residuos y el agua 
generada en la combustión, son agentes muy peligrosos para el motor, que se 
deben retener y eliminar, para que el aceite pase limpio a lubricar el motor. 
 
Para retener las partículas sólidas se recurre al filtrado, el cual puede ser total o 
por derivación. La pérdida de las propiedades del lubricante por su uso, no se 
restituyen con el uso de aditivos, la única opción es el cambio periódico de 
éste. 
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5.4 SISTEMA DE ENFRIAMIENTO 
 
El sistema de enfriamiento sirve para recoger el calor de las partes críticas y 
mantener el motor a una temperatura conveniente para lograr su máximo 
rendimiento. 
 
Los puntos más calientes que se deben de enfriar constantemente son: la 
cámara de combustión, la parte alta del cilindro, la cabeza del pistón, las 
válvulas de admisión y de escape y boquilla del inyector. En el interior existen 
conductos de agua que rodean a los puntos críticos.  
 
El agua es forzada a circular por las camisas de los cilindros, para que recojan 
el calor. Primero pasa por los conductos del monoblock, cabeza del motor, 
termostato, y las mangueras, para llevarlo al radiador en donde se enfría a una 
temperatura no menor de 71° C ni mayor de 93° C. En la parte inferior es 
tomada por la bomba de agua, para forzar su circulación continua a través del 
sistema. 
 
Fig.11 Sistema de enfriamiento
 
 
Para que el motor se caliente más rápidamente en climas fríos, se dispone de 
un termostato que actúa sobre la corriente de agua o sobre la corriente de aire. 
En el primer caso, el termostato cierra el paso de la corriente de agua hacia el 
radiador y por una desviación lo circula únicamente por las camisas del motor, 
lo que permite que el motor alcance una temperatura adecuada. En el segundo 
caso la corriente que ahora es de aire se desvía de las aletas del cilindro 
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El ventilador generalmente va colocado en el mismo eje de la bomba de agua; 
es accionado por bandas (trapezoidales) desde el cigüeñal y su función es la 
de generar una corriente de aire a través del radiador, para enfriarle.  
 
Para calentar el motor actuando sobre la corriente del aire, el termostato que va 
sumergido en el agua, controla el cierre o la apertura de unas persianas al 
frente del radiador, obstruyendo o permitiendo el paso de la corriente del aire 
que pasa por el radiador. 
 
 
5.5 ANTICONGELANTE Y ANTICORROSIVOS 
 
Los anticongelantes se mezclan con el agua del sistema de enfriamiento y 
sirven para bajar el punto de congelación del líquido (punto en el que el agua 
se convierte en hielo); están hechos a base de productos químicos. Para 
vehículos que circulan en climas fríos es muy conveniente agregarle 
anticongelante a su sistema. 
 
Se debe de agregar un anticorrosivo al agua del sistema de enfriamiento, para 
que proteja las superficies metálicas con una película delgada, evitando que el 
oxígeno del agua haga contacto y forme óxidos de hierro. 
 
El agua que se le agrega al sistema de enfriamiento, deberá de estar limpia 
para evitar depósitos de sarro en el sistema, ya que estos actúan como 
aislantes térmicos y evitan que el motor trabaje a su temperatura normal. 
 
Los anticorrosivos nunca se deben de emplear, cuando se utilizan en el motor: 
los filtros y suavizadores de agua. Estos filtros especiales, tienen un elemento 
filtrante a base de productos químicos, depósito para sedimentos y otros 
componentes para proteger el sistema de enfriamiento, sin embargo cuando se 
mezclan con anticorrosivos del anticongelante pueden tener efectos negativos. 
 
Cuando se agregan anticorrosivos y anticongelantes comerciales hay que 
seguir cuidadosamente las instrucciones para lograr la mezcla refrigerante 
adecuada. 
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5.6 SISTEMA DE ALIMENTACIÓN DE AIRE DEL MOTOR DIESEL 
 
5.6.1 FILTRADO DE AIRE 
 
Un motor diesel aspira una gran cantidad de aire que debe estar limpio para su 
buen funcionamiento, por eso la importancia que tiene el filtro de aire del motor 
diesel. 
 
Cualquiera que sea el tipo de filtro de aire, debe de tener la suficiente 
capacidad para retener las partículas más pequeñas como polvo, pelusa, tierra, 
aserrín, hojas, etc. El tamaño y tipo de filtro variará de acuerdo a la aplicación y 
servicio del motor, potencia, etc. 
 
Se debe tener en cuenta que al pasar impurezas al interior del motor pueden 
causar desgaste rápido de los anillos del pistón, camisas, pistones, 
mecanismos de válvulas, etc., lo que resulta en pérdidas económicas y mal 
funcionamiento del motor por un alto consumo de lubricante, restricción de la 
entrada de aire, acumulación de carbonilla la cual causa combustiones fuera de 
control y daños al turbocargador si el vehículo cuenta con él. 
 
5.6.2 TIPOS DE FILTRO DE AIRE 
 
Los principales tipos de filtros de aire son: 
 
 Húmedo con baño de aceite.- El elemento filtrante esta formado por una 
malla la cual esta sumergida en aceite, provoca una baja restricción al 
flujo de aire  
 Tipo seco.- El elemento filtrante esta formado por papel o tela, el cual se 
desecha una vez que esta saturado  
 De dos etapas.- Se tiene una combinación de ambos tipos para mejorar 
la limpieza del aire y reducir la restricción al flujo de aire  
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Vista en desensamble del purificador de
aire del tipo baño de aceite
 
 
Diagrama ilustrando el sentido de
circulación del aire
1.- Entrada de aire 2.- Seguro
 
 
 
 
  
Purificador de aire seco
 
 
Ilustración del sentido de la circulación del
aire a través del purificador del tipo baño
de aceite
 
 
 
 
 
5.7 EL TURBOCARGADOR 
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Fig. 21 Flujos de aire en el turbocargador
1.- Salida de gases de escape
2.- Entrada del aceite lubricante
3.- Salida de aire para el motor
4.- Entrada de aire filtrado
5.- Salida de l aceite lubricante
6.- Entrada de los gases de escape
 
El turbocargador es un sobrealimentador del tipo centrífugo que se usa en 
motores de 4 tiempos y en algunos casos en motores de 2 tiempos. El 
turbocargador aprovecha la energía de los gases de escape del motor para 
introducir aire a alta presión al múltiple de admisión. Con este dispositivo se 
logra aumentar la potencia de un motor hasta en un 30%.  
 
El turbocargador consta de una turbina y un compresor acoplados a una única 
flecha, soportada en bujes o cojinetes radiales, rodeado por un soporte o cubo 
y dos cubiertas una del compresor y otra de la turbina. 
 
5.7.1 FUNCIONAMIENTO DEL TURBOCARGADOR 
 
Los gases de escape del motor se dirigen hacia la entrada de la turbina 
(garganta) después se reduce su diámetro (en forma de cuerno) y se 
descargan los gases hacia las aletas de la turbina, para que gire y esto permite, 
hacer girar en el otro extremo, al compresor, que introduce aire a presión al 
cilindro. 
A pesar de no existir ningún 
acoplamiento mecánico entre el 
motor y el turbocargador, la 
velocidad de este se acopla 
automáticamente a la marcha y a 
los requerimientos del motor. 
 
5.7.2 VENTAJAS DEL 
TURBOCARGADOR EN EL 
MOTOR DIESEL 
 
Las principales ventajas del uso 
de turbocargadores en motores a 
diesel son: 
 
 - Combustión más eficiente  
 - Ahorro de combustible  
 - Aumento de la potencia  
 - No consume potencia del 
motor  
 - No disminuye la potencia 
del motor con el aumento de la 
altura sobre el nivel del mar  
 
Una precaución que se debe tener en un vehículo turbocargado, es el no 
acelerarlo antes de apagar el motor, ya que esto puede dañar el turbocargador. 
 
5.8 SISTEMA DE ALIMENTACIÓN DE COMBUSTIBLE 
 
El sistema, tiene como propósito el proporcionar el combustible, al interior de 
las cámaras de combustión bajo las siguientes condiciones: 
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Fig.22 Sistema de combustible
 - Proporcionar la cantidad exacta de combustible para las diferentes 
condiciones de trabajo de la máquina.  
 - Inyectar en el momento preciso  
 -Inyectar finamente y repartirlo en toda la masa de aire  
 - Penetrar a través de toda la masa de aire comprimido.  
 -Quemar todo el combustible que se inyecta.  
 
Algunos de los sistemas utilizados por los fabricantes de motores son: 
 
El motor Cummins utiliza el sistema Cummins PT 
El motor Perkins utiliza el sistema C.A.V. 
El motor General Motors utiliza el sistema G.M. 
El motor Mercedes Benz usa el sistema Bosch 
 
Los cuatro sistemas de 
inyección antes 
mencionados son muy 
diferentes uno de otro en 
construcción, pero cada 
uno, estando en perfecto 
estado, cumple con todas 
las condiciones anteriores. 
 
En general los 
componentes de un sistema 
de inyección y de 
alimentación de 
combustible, son: 
 
- Tanques de combustible 
- Conductos y conexiones 
- Filtro primario 
- Bomba de combustible 
(también llamada de 
transferencia) 
- Bomba de inyección 
- Sistema de control y medición 
- Inyectores 
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Fig.25 Sistema de alimentación CAV
1.- Depósito de combustible  A Tornillo para purga en la carcaza del regulador
2.- Bomba de alimentación   B Tornillo de purga de fijación del cabezal
3.- Filtro                                C Conexión de la canalización de entrada de comb
4.- Bomba de Inyección        D Uniones de las canalizaciones del combustible
5.- Inyectores
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Fig. 29 Falla de frenos
CAPITULO 6 
 
SITUACIONES DE EMERGENCIA EN CARRETERA 
 
6.1 ¿QUE HACER ANTE UNA SITUACIÓN DE EMERGENCIA EN CARRETERA? 
 
Imagínese que conduce tranquilamente por una carretera y repentinamente un 
automóvil del carril contrario invade el suyo y se dirige contra usted para 
¡chocar de frente!. 
 
Las situaciones de emergencia son una amenaza constante mientras usted 
esta al volante. Una reacción de pánico, ante una de estas situaciones sería 
¡desastrosa!. Su vida puede depender de dos cosas: su capacidad para 
mantenerse sereno y de su conocimiento para tomar la mejor acción. 
 
Obviamente no se puede "practicar" una situación de manejo de emergencia, 
por lo tanto, lo mejor es prevenir mentalmente lo que puede suceder. Para ello 
debe usted imaginar previamente las 
emergencias que puedan afrontarse y 
planear mentalmente la mejor acción 
defensiva. 
 
Lo más adecuado en el caso anterior, es 
mantenerse en su carril, tocar el claxon y 
encender las luces de su vehículo, trate 
de esquivar el vehículo, nunca intente 
tomar el carril contrario, puede ser que, 
en el último instante, el otro operador 
¡regrese a su carril!, encontrándose con 
usted ¡de frente!. Es preferible una 
volcadura que un choque de frente. 
 
6.2 ¡LOS FRENOS LE FALLAN! 
 
Pisa usted el freno y el pedal se desliza 
hasta el fondo mientras el vehículo 
continúa su marcha velozmente.  Es el 
momento de reaccionar rápidamente. Si 
no hay presión de aire y el camino esta libre, maneje hacia la orilla y use el 
freno de emergencia.  
 
Si es necesario frenar rápidamente, cambie a una velocidad más baja y deje 
que la compresión de la máquina le ayude. No se preocupe si le "truenan" las 
velocidades, resultará más barato repararlas que si ocurre un accidente. 
 
Si lo anterior no ha dado resultado, use el claxon y las luces para advertir a 
peatones y conductores que usted se encuentra fuera de control. Si es posible 
métase a un campo plano, a un camellón, para ir deteniendo el vehículo en 
forma gradual. Ante todo evite un choque de frente contra otro vehículo. 
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Fig.30 Derrapamiento del vehículo
 
 
 
6.3 ¡EL VEHÍCULO DERRAPA! 
 
Un brusco cambio de carril, un viraje repent 
 
ino, un obstáculo menor, un frenaje brusco, pueden 
producirle una peligrosa derrapada, especialmente 
sobre caminos húmedos o resbalosos, por 
combustible derramado o arena suelta. 
 
Casi siempre son las llantas traseras las que 
derrapan, pues ellas ejercen la tracción y además, no 
son controladas por el volante (cuando resbalan las 
llantas delanteras es más fácil controlarlas, pues el 
conductor, desacelerando puede maniobrar y 
estabilizar el vehículo). 
 
Si la parte posterior del vehículo es la que resbala, quite el pie del acelerador 
inmediatamente y no vire bruscamente fuera de la dirección del patinaje, pues 
seguramente se volcará. 
 
La reacción correcta, en esta situación, es girar sus llantas en la misma 
dirección, hacia donde se resbala la parte posterior del vehículo. Evite una 
torsión exagerada del volante, girándolo sólo hasta donde sea necesario, es 
decir hasta el punto donde, usted sienta que el vehículo vuelve a "responder", 
entonces enderece la dirección. 
 
 
De ninguna manera frene bruscamente, durante la corrección del patinaje. Para 
evitar un descontrol mayor, accione los frenos con un rápido pisar y soltar de 
freno. 
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Fig.31 El acelerador se pega
6.4 ¡EL ACELERADOR SE PEGA! 
 
Usted deja de pisar el acelerador y el vehículo continúa su marcha con la 
misma velocidad. Mantenga la calma ya que esta es una de las emergencias 
más fáciles de controlar. 
 
 
Si usted tiene camino libre y hay suficiente espacio hacia adelante, trate de 
jalar el pedal con la punta del zapato, procurando no distraer su atención del 
camino. Si esto no le da resultado, deténgase en un lugar seguro y percátese 
donde esta la falla. Si es necesario desacelerar rápidamente, accione el paro 
de emergencia del motor y busque un lugar seguro para detenerse y revisar la 
falla. 
 
6.5 ¡LAS LUCES SE APAGAN! 
 
Hay una sola cosa que hacer si sus luces se 
apagan y repentinamente usted se encuentra 
en la obscuridad. Mantenga su vehículo 
derecho y frene con firmeza pero sin provocar 
un "amarrón" o patinaje peligroso; entonces 
cárguese al lado derecho, tan lejos como le 
sea posible del carril de tráfico. Una vez hecho 
alto, avise a los demás conductores con 
señales adecuadas, haciendo una fogata o 
utilizando las direccionales (si son operables) 
una lámpara de mano o cualquier otra luz que 
pueda advertir al tráfico que circula. 
 
Si todas las luces de su vehículo se 
encuentran apagadas, al igual que el radio, el 
claxon, etc.  La falla se encuentra 
probablemente en los cables de la batería. Revise las terminales de ambos 
polos. Si únicamente las luces delanteras están apagadas, el problema se 
encuentra en el circuito correspondiente y puede consistir en un falso contacto 
trate de localizarlo y arreglarlo. 
 
En caso de que no pueda reparar la falla de su vehículo, ciérrelo con llave y 
busque ayuda, pero de ninguna manera trate de circular sin luces. 
 
6.6 ¡SI UNA LLANTA SE “VUELA”! 
 
Mantenga firmemente el volante evitando que el vehículo pierda control, 
procurando al mismo tiempo no girar bruscamente hacia un lado u otro. Si la 
llanta delantera se poncha, sentirá usted un fuerte jalón hacia el lado de la 
ponchadura, si la ponchadura es de una de las llantas traseras, el vehículo 
tenderá a colearse. 
 
De ninguna manera aplique bruscamente los frenos, eso es lo peor que puede 
hacer. Frene suavemente y busque salir del carril de circulación. 
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Fig. 32 Señales en la parte delantera
del vehículo
Fig.33 Señales en la parte trasera del
vehículo
 
Antes de cambiar la llanta ponga el señalamiento preventivo de emergencia. 
Estaciónese hacia un lado y cambie su llanta no sin antes haber colocado una 
luz o un objeto que prevenga a los demás conductores, sea de día o de noche. 
No olvide aplicar sus direccionales, si se encuentra en un desnivel lleve su 
vehículo "cojeando" hasta un lugar seguro a donde pueda cambiar su llanta con 
seguridad. 
 
 
6.7 ¿NECESITA PARAR EN CARRETERA? 
 
En una autopista con cuneta pavimentada, ponga direccionales y sálgase a la 
velocidad nivelada con el tráfico; entonces pare 
lentamente.  Donde las salientes no estén 
pavimentadas, señale con la direccional derecha y 
vaya parando lentamente a una velocidad segura 
antes de salirse del carril.  
 
 
Deje puestas las luces de los cuartos, si hay luz del 
amanecer o anochecer; en la obscuridad o en mal 
tiempo, prende las luces interiores y las luces 
intermitentes. 
Si tiene necesidad de pararse cerca del carril de alta 
velocidad, en una curva, en una colina o en cualquier 
lugar peligroso, por ningún motivo apague las luces 
posteriores y tenga cuidado además de no taparlas. 
 
No importa la hora que sea, coloque las señales de 
aviso (cuando menos dos, una inmediatamente 
detrás del vehículo y otra más o menos a cien 
metros). Las señales deben ser suficientemente 
visibles tanto de noche (pequeña fogata, triángulo 
fosforescente, luces interiores), como de día 
(banderola roja, etc.). 
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6.8 ¡EL MOTOR SE INCENDIA! 
 
Casi todos los incendios del vehículo son causados por un corto circuito en el 
sistema eléctrico. 
 
Por lo general es muy difícil desconectar las 
terminales de la batería sin herramientas. Así pues, 
no pierda tiempo, saque unas pinzas de la 
herramienta, jale cualquiera de los cables 
incendiados y córtelo. 
 
No trate de jalar los cables con las manos 
desnudas, use una ropa gruesa o cualquier otro 
aislante, porque una quemadura eléctrica puede 
ser grave (procure llevar siempre un extinguidor, 
revisándolo periódicamente para que siempre este 
en servicio y conozca perfectamente su manejo). 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Fig.34 Usa el extinguidor en caso de 
emergencia 
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CAPITULO 7 
 
SEGURIDAD EN LA CONDUCCIÓN TÉCNICA. 
 
7.1 LA SEGURIDAD EN LA CONDUCCIÓN 
 
Antiguamente se pensaba que conducir un camión era como cualquier otro 
vehículo; en la actualidad éste modo de pensar ha cambiado, existen vehículos 
con tecnología avanzada y reglamentos de vialidad más complejos, por lo que 
existe la necesidad de desarrollar técnicas y habilidades en la conducción, más 
recientes. 
 
Un operador capacitado en la conducción técnica debe tener siempre en mente 
--la seguridad--, tanto la seguridad personal como la de los que lo rodean en el 
ambiente de trabajo y de los usuarios del transporte, además de respetar las 
señales viales tanto en ciudad como en carretera. 
 
La seguridad influye tanto en la economía de la empresa, como en la del 
operador, el guardar las normas necesarias de manejo y en buen estado el 
vehículo, tendrá como resultado obtener un ingreso económico permanente al 
desempeñar las labores de conducción. 
 
La buena conducción de un vehículo requiere técnicas y habilidades, que se 
deben desarrollar para ser un conductor profesional. 
 
Además de la CONCENTRACIÓN que debe tener al conducir, no se debe 
descuidar lo siguiente: 
 
 El volante debe sujetarse con los dos manos. Esto le permite hacer un 
giro adecuado en alguna emergencia, o evitar que el volante se zafe al 
pasar un bache.  
 Los espejos laterales son buenos auxiliares. Utilícelos con frecuencia, se 
puede observar los movimientos de los otros vehículos.  
 Nunca conduzca el vehículo, sin guardar una distancia adecuada con 
relación al vehículo de adelante. Aplique la regla de los cuatro segundos, 
le evitará un choque por alcance. Tome como referencia un objeto, un 
poste, un puente, un anuncio y cuando el vehículo que va delante de 
usted pase por él, empiece a contar 1101,1102,1103 y 1104 si usted, 
pasa por la referencia antes de terminar de contar ¡usted esta muy 
cerca!. 
 Si va a ser rebasado, colabore, no aumente la velocidad.  
 Si va a rebasar, hágalo por el carril de la izquierda.  
 Si en algún crucero no existe semáforos, tiene preferencia de paso, la 
calle más ancha o la que tenga mayor circulación.  
 
La misión de todo buen operador, es llegar con su vehículo al punto de destino: 
 
 Con la mayor seguridad, protegiendo el vehículo, la propiedad ajena, así 
como la propia vida y la de los demás.  
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 Sin sufrir daños el vehículo.  
 Con un costo de operación lo más bajo posible.  
 En un tiempo adecuado.  
 
7.2 MEDIDAS DE SEGURIDAD DE UN OPERADOR PROFESIONAL. 
 
Cualquier recomendación concreta que se haga al respecto de seguridad no 
tiene valor, si el conductor que la recibe no la aplica. 
 
El conductor profesional debe pensar que continuamente está expuesto a las 
eventualidades de sufrir un accidente, al conducir un vehículo, la más mínima 
distracción puede tener consecuencias graves. Tendrá que decidirse a manejar 
prudentemente, sin dejarse llevar por arrebatos y manejar tranquilo.  
 
"EL QUE MANEJA RÁPIDO Y SIN PRECAUCIÓN ES EL QUE 
LLEGA PRIMERO AL LUGAR DEL ACCIDENTE" 
 
La eficiencia de los dispositivos de seguridad del vehículo depende en gran 
parte, de la revisión periódica que debe llevar al cabo el responsable del 
vehículo.  
 
La práctica sistemática de dichas medidas proporcionará al usuario un grado 
óptimo de confianza en el manejo de su vehículo, considerándolo como una 
unidad integral, funcional, cómoda y segura. 
 
Los periodos de tiempo más convenientes para la aplicación de cada una de 
estas medidas de seguridad dependerán de diversos factores, como son: 
antigüedad del vehículo, su tipo, la frecuencia de su uso, el desgaste de sus 
partes, etcétera. 
 
El conocimiento de estos factores por parte del responsable del vehículo y la 
aplicación de las recomendaciones técnicas publicadas al respecto por los 
fabricantes, ayudarán a fijar plazos más convenientes para cada caso 
particular. 
 
A continuación se describen las medidas de seguridad más importantes. No 
olvide los documentos necesarios para manejar. 
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7.2.1 LISTA DE INSPECCIÓN PREVIA A LA MARCHA DEL VEHÍCULO. 
 
Inspección diaria de niveles de: 
 
 - Combustible  
 - Aceite del motor  
 - Aceite de la transmisión automática  
 - Presión de aire del compresor  
 - Líquido de la dirección hidráulica  
 - Refrigerante del motor  
 - Agua en el depósito del lavaparabrisas  
 - Electrolito en la batería  
 - Presión de aire en los neumáticos  
 
Para conservar el nivel correcto se deberán usar los fluidos especificados por el 
fabricante del vehículo. 
 
Fig.35 Revisión  previa del vehículo
 
 
 
 
7.2.2 INSPECCIÓN DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS SISTEMAS DE 
SEGURIDAD. 
 
Verificar diariamente el buen funcionamiento de los sistemas del vehículo: 
 
 - Lubricación  
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 - Enfriamiento  
 - Frenos  
 - Combustible  
 - Escape  
 - Limpiadores, lavaparabrisas  
 - Dirección  
 - Claxon  
 - Embrague  
 - Extinguidor.  
 
Es conveniente verificar y corregir la operación de dichos sistemas. 
 
7.2.3 MANTENIMIENTO PREVENTIVO. 
 
Esta medida de seguridad se refiere a cualquier operación de limpieza, 
lubricación, ajustes, reparación o reemplazo de las partes del vehículo como: 
 
 - Servicio de lubricación  
 - Cambio del aceite y filtro en motor  
 - Cambio de filtro de aire  
 - Rotación de ruedas  
 - Alineación y balanceo de ruedas  
 - Verificar y corregir el sistema de:  
- frenos 
- dirección 
- suspensión 
- escape  
- eléctrico 
 - Verificar y corregir:  
las mangueras y las bandas 
las luces altas y bajas y de "stop" 
la sujeción de la carrocería al chasis. 
 - Efectuar afinación.  
 
 
7.2.4 REABASTECIMIENTO DE COMBUSTIBLE. 
 
Los vehículos de transporte público o foráneo de pasajeros, no deberán ser 
abastecidos de combustible con los pasajeros a bordo. 
 
7.3 EL MANEJO A LA DEFENSIVA. 
 
El manejo a la defensiva se basa principalmente en que el conductor que 
circula sobre una vía o camino deberá manejar atento a los errores de los 
demás conductores, sin llegar jamás a la utilización de la agresión o la 
violencia. 
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Muchos accidentes hubieran podido evitarse, si alguno de los que intervinieron 
en ellos hubiera cubierto la falta de precaución del otro. 
 
Manejar a la defensiva, significa 
 anticiparse y pensar por los demás. 
 
 
Reglas del manejo a la defensiva: 
 
 - Estar siempre alerta, para evitar sorpresas.  
 - Mantenga la vista no solamente en el camino sino también a los lados. 
Utilice los espejos.  
 - Cuando no tenga visibilidad completa reduzca la velocidad.  
 - Al conducir, tenga dominio absoluto del vehículo.  
 - Anticipe sus movimientos, a los otros conductores, al maniobrar y al 
frenar. Anúncielos con suficiente anticipación.  
 - Aunque usted tenga derecho de paso, observe la circulación de los 
otros vehículos. No presuponga que le darán el paso.  
 - No agreda a los demás, ni por provocación ni por venganza.  
 - Anticípese a la reacción de los peatones, principalmente en las 
escuelas, hospitales, etc.  
 - El conductor en todo momento deberá de desconfiar de todos los 
elementos que se encuentran en el camino y cuando algún imprevisto lo 
trate de sorprender, deberá de tener un plan de acción para poder 
maniobrar y controlar la situación.  
 - Tener los conocimientos básicos relacionados a los lineamientos que 
regulan y controlan el tránsito de vehículos y personas, además saber 
cuando y donde deberán aplicarse.  
 
En resumen manejo a la defensiva se refiere a que un conductor supone que 
otro conductor hará algo indebido y deberá prepararse para eso, y poner en 
juego las medidas de seguridad de un conductor profesional. 
 
7.4 SEGURIDAD VIAL. 
 
Los accidentes son situaciones que suceden por causas imputables, la mayoría 
de las veces, a la negligencia de las personas y en pocas ocasiones por 
agentes naturales. Los accidentes, generalmente, no suceden por factores 
desconocidos. SON EVITABLES, si se conocen las causas que los producen y 
tomando las medidas necesarias para su prevención. 
 
Normas fundamentales de vialidad al manejar un vehículo, ya sea en ciudad o 
en carretera. 
 
7.4.1 EN CIUDAD. 
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 - Conserve siempre su distancia, especialmente cuando vaya detrás de 
un "micro" o un taxi, suelen pararse repentinamente para subir o bajar 
pasaje.  
 
 - La distracción es causa de gran cantidad de accidentes. Cultivar el 
hábito de concentrarse en lo que se esta haciendo, no hacer ademanes 
a otras personas, ponga todos los sentidos en la conducción.  
 
 - Nunca conduzca con exceso de velocidad, ni aún en zonas poco 
transitadas. Otros también pueden confiarse y cruzar sin precaución.  
 
 - Cuando la superficie de rodamiento esté mojada, reduzca la velocidad 
y anuncie con más anticipación las paradas o las vueltas.  
 
 - Al pasar por escuelas reducir la velocidad al mínimo, seguramente Ud. 
desea que los demás conductores hagan lo mismo al pasar frente a la 
escuela de sus hijos.  
 
 - Al cruzar topes, también reduzca la velocidad. Por alguna razón están 
ahí. Adicionalmente pueden causar daños al vehículo (suspensión, 
muelles, amortiguadores) si los cruza a mayor velocidad.  
 
 - Respete la velocidad máxima permitida en los señalamientos de 
tránsito.  
 
 -En los cruceros de ferrocarril, no se confíe, antes de pasarlo haga 
ALTO TOTAL y cuando esté seguro que no viene el tren, cruzar.  
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7.4.2 EN CARRETERA.  
 
 - Antes de entrar a una curva disminuya la velocidad.  
 
 - Nunca rebasa en curva, ni en subida, sin tener visibilidad adecuada.  
 
 - No se estacione en curva.  
 
 - Por la noche, no mirar directamente a los faros de los vehículos que 
vienen; es recomendable ver la orilla de la carretera del lado derecho, 
para evitar deslumbrarse.  
 
 - Conceda el cambio de luces, aunque el otro conductor no lo haga.  
 
 - Para rebasar debe tener visibilidad total, y estar seguro que el vehículo 
que viene en sentido opuesto al suyo, está lo suficientemente retirado 
para efectuar el rebase sin ningún riesgo.  
 
 - Si se acerca a una intersección, es prudente dejar de acelerar y poner 
el pie sobre el pedal del freno como medida preventiva; de esta manera 
si surgiera algún imprevisto estaría ganando el tiempo de reacción.  
 
 - Cuando vea un posible peligro, no tarde en levantar el pie del 
acelerador y esté listo, para aplicarlo al freno si se requiere. Ese peligro 
puede convertirse en algo verdaderamente real.  
 
 - Cuando se estacione en carretera, hágalo siempre en el acotamiento, y 
además ponga sus señalamientos. Muchos accidentes han ocurrido por 
falta de estas precauciones.  
 
 - Si un vehículo rebasa y otro viene de frente, no le dificulte el rebase, 
acelerando. ¡Ayúdele!, bajando la velocidad. Evite que haya tres 
vehículos a lo ancho de la carretera.  
 
 - Usted debe dormir lo suficiente, pero si por alguna razón le da sueño, 
estacione el vehículo fuera de la carretera y despéjese Recuerde: "el 
peor cerrón, es el de ojos".  
 
 
 
 
 
 
7.5 RECOMENDACIONES DE CORTESÍA EN LA CONDUCCIÓN  
 
 - Al dar vuelta en una esquina, hágalo poco a poco. No apresure a los 
peatones que están cruzando.  
 
 - Cuando pase por baches llenos de agua, evite salpicar a los peatones.  
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 - No abuse de la bocina (claxon). Recuerde que su uso es preventivo 
exclusivamente. 
 
 - Si maneja un transporte público de pasajeros dé el suficiente tiempo 
para que desciendan los pasajeros 
 
 
RECOMENDACIONES QUE SE PUEDEN OBSERVAR PARA EVITAR 
ACCIDENTES Y HASTA SALVAR LA VIDA.  
 
* VEA SIEMPRE HACIA DELANTE. 
 
* ANTICÍPESE A LOS ACONTECIMIENTOS 
 
*PIENSE QUE LOS DEMÁS PUEDEN HACER ALGO INDEBIDO 
 
 
"APLICAR LA CONDUCCIÓN ECONÓMICA ES ASEGURAR LA VIDA, LA 
PROPIA Y LA DE LOS DEMÁS." 
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CAPITULO VIII 
 
 
PRINCIPALES PRODUCTOS CONTAMINANTES 
 
8.1 LA CONTAMINACION 
 
La contaminación es un grave problema cuya solución no es sencilla ni mágica, 
requiere de grandes esfuerzos, tanto del sector público como privado, es por 
ello, importante conocer cuales son las principales fuentes de emisión 
(industrias y vehículos) y cuales los contaminantes que se emiten. Además de 
los problemas de salud que puede generar 
 
Tú como operador de un vehículo puedes aportar tu granito de arena para 
mejorar el aire que respira tu familia y el ambiente de las próximas 
generaciones ("el mundo que vivimos, lo tenemos prestado de nuestros 
hijos").Además: 
 
 "Combustible que no se quema, contaminación que no se genera". 
 
Los contaminantes más importantes que se emiten en los gases productos de 
la combustión en los motores de vehículos son: el monóxido de carbono (CO), 
los óxidos de nitrógeno (NOx), los hidrocarburos sin quemar (HC), partículas 
suspendidas, el plomo (Pb) y en el caso de los motores a diesel los óxidos de 
azufre (SO2 y SO3). 
 
 
8.2 MONOXIDO DE CARBONO (CO) 
 
Es un gas incoloro, inodoro sin sabor y tóxico, que se forma, al tener una 
deficiencia de oxígeno para la combustión, Este elemento tiene mayor afinidad 
que el oxígeno para combinarse con la sangre, formando la 
carboxihemoglobina, reduciendo la cantidad de oxígeno en la sangre, lo cual 
puede resultar fatal. 
 
Personas con limitación de oxígeno en los tejidos (fumadores, insuficiencia 
coronaria, efisema, etc.) son particularmente susceptibles al infarto al miocardio 
durante un episodio de exposición prolongada de CO. 
 
Puede producir alteraciones de la aptitud funcional, hay sintomas de cansancio, 
dolor de cabeza, alteraciones de la coordinación en los movimientos , 
reducción significativa de la percepción visual, de la habilidad manual y de la 
capacidad para aprender algunos trabajos "intelectuales"  
 
Puede afectar el metabolismo arterial facilitando la deposición del colesterol 
sobre las paredes de las arterias. 
 
 
8.3 OXIDOS DE NITROGENO (NOx)   
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El dióxido de nitrógeno es un gas de color pardo rojizo, de olor desagradable, 
irritante de las membranas mucosas de los ojos y de las vías respiratorias.  Su 
inhalación puede causar irritación nasal, dolor de cabeza, náuseas, vómito y 
disnea (dificultad para respirar). 
 
La exposición a altas concentraciones puede generar edema pulmonar.  Este 
elemento es uno de los precursores de la formación de ozono 
 
Las emisiones de NOx son máximas para mezclas de aire combustible pobres, 
esto es, con exceso de aire (por ejemplo con el uso de turbocargadores). 
 
Este compuesto inhibe el crecimiento de las plantas y causa la caída prematura 
de las hojas 
 
 
8.4 OXIDOS DE AZUFRE (SO2 Y SO3) 
 
El dióxido de azufre es un gas incoloro de olor picante, se disuelve en agua 
formando acido sulfuroso que es muy corrosivo para los metales, provoca 
irritación de las membranas de las mucosas de los ojos, nariz, garganta y vías 
respiratorias. Puede provocar bronco-constricción causando un incremento en 
la resistencia del flujo de aire en los pulmones (dificultad para respirar). 
 
El trióxido de azufre (SO3) estando seco, es un gas incoloro y tiene un olor más 
picante que el dióxido de azufre. Si se colocan en un ambiente de baja 
humedad reacciona con el agua formando acido sulfúrico que es uno de los 
acidos más poderosos y aun diluído en agua es muy corrosivo. 
 
Una exposición a un ambiente que contenga una alta concentración de SO2 
puede provocar la muerte por asfixia o puede producir una inflamación de los 
bronquios que puede ser fatal al cabo de unos días, o puede desarrollar asma 
 
 
8.5 OZONO 
 
Es un gas que se genera de manera natural durante las tormentas eléctricas, 
es de color azul poco denso. 
 
El ozono es un elemento inestable de alta energía formado por tres átomos de 
oxígeno, con propiedades oxidantes. Sus procesos de formación se estimulan 
con la acción de la luz solar. 
 
La quema y el uso de hidrocarburos aumenta la formación de ozono, debido al 
incremento en la emisión de sus precursores como: óxidos de nitrógeno y 
hidrocarburos no quemados. 
 
La respuesta de la población al efecto agudo del ozono se manifiesta en 
reducción de la función pulmonar y el incremento en síntomas respiratorios así 
como en la reactividad, permeabilidad e inflamación de las vías respiratorias. 
 
 515 
Permaneciendo en el interior de las casas o escuelas con las ventanas 
cerradas se puede abatir la concentración de ozono hasta en un 78%. 
 
 
8.6 HIDROCARBUROS SIN QUEMAR (HC) 
 
Se forman al no quemarse completamente el combustible y al tener mezclas 
ricas o pobres ya que el proceso de combustión no se desarrolla en óptimas 
condiciones y generalmente se presenta en forma de partículas 
 
 
8.7 PARTICULAS SUSPENDIDAS TOTALES (PST) 
 
Son partículas sólidas o líquidas dispersas en la atmósfera como cenizas hollín, 
partículas metálicas, cemento, etc.  Provienen de la combustión industrial y 
doméstica usando carbón, combustóleo y diesel.  El problema fundamental en 
el control de ellas, es la diversidad de composición química de las mismas. 
 
Las partículas generadas se dividen en primarias y secundarias, las primarias 
son las que se producen como resultado de procesos químicos y físicos, 
peculiares de la fuente de emisión.  Las secundarias son aquellas que son 
producto de reacciones químicas que ocurren en la atmósfera. 
 
Una partícula inhalada puede ser depositada en los pulmones y no ser 
desechada, provocando enfermedades como la silicosis, la asbestosis o 
provocando la irritación de las vias respiratorias. 
 
 
8.8 PLOMO (Pb) 
 
Se utiliza como antidetonante en la gasolina y a su vez como lubricante para 
algunas piezas de los motores de combustión interna. 
 
Se acumula en los órganos del cuerpo causando anemía, lesiones 
neurológicas, de los riñones y del sistema nervioso central, encefalopatía, 
enfermedades renales crónicas, debilidad muscular, etc.  
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APÉNDICE A 
 
CUADRO DE FALLAS 
 
FALLA POSIBLE CAUSA 
Velocidad baja del motor 1,2,3,4 
No arranca 5,6,7,8,9,10,12,13,14,15,16,17,18,19,20,
22,31,32,33 
Dificultad en el arranque 5,7,8,9,10,11,12,13,14,15,16,18,19,20,2
1,22,24,29,31,32,33 
Falta de potencia 8,9,10,11,12,13,14,18,19,20,21,22,23,24
,25,26,27, 
Fuera de tiempo 8,9,10,12,13,14,16,18,19,20,25,26,28,29
,30,32 
Consumo excesivo de comb. 11,13,14,16,18,19,20,22,23,24,25,27,28,
29,31,32,33,63 
Humo negro en el escape 11,13,14,16,18,19,20,22,24,25,27,28,29,
31,32,33,60 
Humo azul/blanco en el escape 4,16,18,19,20,25,27,31,33,34,35,45,56,6
1 
Baja presión de aceite 4,36,37,38,39,40,42,43,44,58 
Golpeteo 9,14,16,18,19,22,26,28,29,31,33,35,36,4
5,46,59 
Funcionamiento irregular 7,8,9,10,11,12,13,14,16,20,21,23,26,28,
29,30,33,35,45,59 
Vibración 13,14,20,23,25,26,29,30,33,45,47,48,49. 
Alta presión de aceite 4,38,41 
Sobrecalentamiento 11,13,14,16,18,19,24,25,45,50,51,52,53,
54,57 
Excesiva presión en el cárter 25,31,33,34,45,55 
Poca compresión 11,19,25,28,29,31,32,33,34,46,59. 
Arranca y para 10,11,12 
 
Clave para el cuadro de fallas  
1.- Baja capacidad de la batería 
2.- Malas conexiones eléctricas 
3.- Falla en el motor de arranque 
4.- Grado incorrecto de aceite lubricante 
5.- Velocidad baja del motor 
6.- Tanque de combustible vacío 
7.- Falla en la operación del control de paro 
8.- Tubo de alimentación bloqueado 
9.- Bomba alimentadora dañada 
10.- Filtro de combustible obstruido 
11.- Restricción en el sistema de admisión 
12.- Aire en el sistema de combustible 
13.- Bomba de inyección dañada 
14.- Inyectores dañados o del tipo incorrecto 
15.- Uso incorrecto del equipo de encendido en frío 
16.- Equipo de encendido en frío dañado 
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17.- Mecanismo de la bomba de inyección dañado 
18.- Distribución incorrecta de la bomba de inyección 
19.- Sincronización incorrecta de válvulas 
20.- Poca compresión 
21.- Orificio del tanque de combustible bloqueado 
22.- Tipo o grado incorrecto de combustible 
23.- Regulador pegado o movimiento restringido 
24.- Restricción del tubo de escape 
25.- Junta de la culata de cilindros dañada 
26.- Sobrecalentamiento 
27.- Funcionamiento en frío 
28.- Ajuste incorrecto de punterías 
29.- Válvulas pegadas 
30.- Tubos de alta presión incorrectos 
31.- Cilindros desgastados 
32.- Válvulas y asientos pegados 
33.- Juego de anillos pegados, desgastados o rotos 
34.- Guías y vástagos de válvulas desgastados 
35.- Demasiado aceite en el filtro o grado equivocado 
36.- Cojinetes desgastados o averiados 
37.- Insuficiente aceite en el cárter 
38.- Indicador averiado 
39.- Bomba de aceite desgastada 
40.- Válvula reguladora de presión pegada (abierta) 
41.- Válvula reguladora de presión pegada (cerrada) 
42.- Resorte de la válvula reguladora de presión roto 
43.- Tubería de succión dañada. 
44.- Filtro de aceite atascado 
45.- Pistón trabado 
46.- Altura incorrecta del pistón 
47.- Ventilador averiado 
48.- Montaje del motor incorrecta (cubierta) 
49.- Alineación incorrecta de la cubierta del volante 
50.- Termostato dañado 
51.- Restricción en la camisa de agua 
52.- Bandas de mando de la bomba de agua flojas 
53.- Radiador obstruido o incorrecto 
54.- Bomba de agua averiada 
55.- Tubo respiradero obstruido 
56.- Deflectores de aceite de los vástagos de las válvulas dañados  
57.- Nivel de agua demasiado bajo 
58.- Coladera del cárter bloqueada 
59.- Resorte de válvula roto 
60.- Impulsor del turbocargador sucio o dañado 
61.- Fuga de aceite por los sellos del turbocargador 
62.- Fuga en el tubo de admisión 
63.- Fuga en el sistema de admisión. 
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APENDICE  B 
 
SISTEMAS AUXILIARES DE FRENO 
 
RALENTIZADORES 
 
Los sistemas auxiliares de freno o ralentizadores se diseñan para ayudar a los 
camiones pesados a aumentar su capacidad de frenado, utilizando el motor o 
la transmisión. Existen tres tipos de sistemas ralentizadores: freno motor, 
hidráulico y electromagnético. 
 
FRENO MOTOR 
 
Los sistemas de los frenos motor están diseñados para utilizar la compresión 
de los cilindros para retener el empuje sobre estos, al alterar la sincronización 
de las válvulas del motor diesel y convertir temporalmente al motor, en un 
compresor de aire que absorbe energía. Instalado en la culata, el freno motor 
es el ralentizador más ampliamente utilizado y algunos fabricantes ofrecen 
modelos para instalación postventa. 
 
El Jacobs Jake Brake es un freno motor, diseñado para ser utilizado en la 
mayoría de los motores diesel. Una carcaza de hierro fundido que contiene las 
válvulas solenoides, se fija en el motor por encima de los balancines. 
 
Cuando se pone en marcha el sistema, se manda aceite para que actúe sobre 
los pequeños pistones de control que obligan a las válvulas de escape a 
permanecer abiertas, cuando normalmente estarían cerradas durante el tiempo 
de expansión.  
 
El aire comprimido en los cilindros se escapa a través de los múltiples y sale 
por el escape. La unidad inutiliza la varilla empujadora de los balancines ya que 
la compresión debe cesar inmediatamente antes de que el pistón empiece la 
carrera descendente.  
 
Sincronizando el freno motor con el ciclo inyector, el freno puede abrir la 
válvula de escape en el momento preciso para evitar el empuje sobre los 
pistones. 
Como el freno motor actúa cuando la bomba de inyección, se encuentra en la 
posición de ralentí, se inyecta y desperdicia poca cantidad de combustible 
 
El sistema Mack S Dynatard actúa basándose en el mismo principio, pero 
utiliza un árbol de levas con unas levas de escape de un perfil especial que 
trabajan con un sistema hidráulico y unas válvulas de dos posiciones, que 
actúan para que funcione el ralentizador. Una diferencia importante entre el 
Jake Brake y el Dynatard es que el Jake puede llegar a parar el motor, mientras 
que el Dynatard se desacopla eléctricamente, cuando la velocidad del motor 
decae alrededor de 1200 R.P.M.. 
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El freno de escape Williams Blue Ox es otro tipo de ralentizador, situado en el 
conducto de escape, entre el colector y el silenciador. Cuando esta cerrado se 
restringe el escape y la presión aumenta en el motor ya que intenta tomar aire 
del múltiple de admisión, comprimirlo en los cilindros y bombearlo a través del 
escape.  
 
La potencia necesaria para producir esta presión constituye el efecto de 
frenado en las ruedas. El Blue Ox puede utilizarse en vehículos con transmisión 
automática si se hallan provistos con un convertidor de par. 
 
RALENTIZADORES HIDRAULICOS 
 
A diferencia de otros sistemas ralentizadores, el Caterpillar Brake Saver no 
aumenta las tensiones mecánicas del motor. Se basa en la resistencia de 
frenado hidráulica desarrollada al bombear el aceite del motor contra un estator 
fijo, en la carcaza de una turbina y disipando posteriormente el calor generado, 
por medio del sistema de refrigeración del motor.  
 
El cárter del aceite es común para el aceite del motor y el Brake Saver. El 
sistema utiliza una bomba de aceite de doble sección, una de ellas asegura la 
lubricación del motor y la otra suministra el aceite para el ralentizador. El 
sistema de control actúa sobre la válvula de control y regula la cantidad de 
aceite, mediante los mandos del conductor. Un radiador de aceite de gran 
capacidad disipa el calor sobrante. 
 
Por su funcionamiento El Brake Saver es más bien un convertidor de par que 
actúa sobre una transmisión automática. El esfuerzo ralentizador viene 
determinado por la velocidad del rotor y la cantidad de aceite circulante en la 
cavidad del rotor. Variando estos dos factores, el conductor puede ajustar la 
capacidad ralentizadora a las condiciones de la carretera. 
 
La Detroit Diesel Allison ofrece dos ralentizadores hidráulicos diseñados para 
sus transmisiones automáticas que son de funcionamiento muy similar al 
sistema Caterpillar. La principal diferencia es que el sistema Allison actúa sobre 
el fluido de transmisión, con lo que su refrigeración se realiza en el radiador de 
aceite de transmisión. 
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RALENTIZADORES ELECTROMAGNÉTICOS 
 
El ralentizador electromagnético Jacobs ER utiliza corrientes eléctricas 
inducidas que se oponen a la rotación de rotores solidarios al eje de 
transmisión. La unidad ER se monta en el chasis entre los largueros del 
bastidor. En el sistema Ilasa, la unidad electromagnética es un conjunto axial 
completo. 
 
Aunque el ralentizador electromagnético típicamente es una unidad pesada, es 
uno de los más potentes y su rendimiento no se ve afectado por la altura como 
los frenos motor. 
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ANEXO 4 
Cédula de control No. 16 
Material de apoyo para la tutoría personalizada 
16. 1. Soporte de la realización de un CD de audio.  
Título del Cd: “¡Todos por tu seguridad!
El título entraña el compromiso de muchos actores por cuidar la vida del 
operador: Los directivos de  el personal técnico, los mismos operadores, 
su  familia y los expertos.
Contenido:
3.5 minManejo a la defensiva:
a) Significado del término en voz del narrador
b) Concentración (entrevista con operador para que comente al 
respecto, en todos los subtemas se hará lo mismo)
c) Vigilancia (espejos retrovisores, puntos ciegos, conducta de 
otros conductores)
4.
3.5 min“Contigo llegamos lejos” Es un espacio para que hablen los 
directivos de la empresa de mayor rango, y les expresen la 
importancia que su labor representa para la empresa y la 
presentación de este material. (Pasaríamos guión de entrevista)
3
2. MinBienvenida al Cd. hablando de la importancia de la labor del 
operador y expresando el respeto que profesamos por su actividad
profesional 
2
1 minCortinilla: Voces infantiles (como si fueran sus hijos)  invitando al 
operador a cuidarse, musicalización y opening. 
1
10
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3.5“Conociéndonos y reconociéndonos” Entrevista con alguno de los 
operadores de mayor antigüedad en la empresa, 
reconociendo su trabajo y testimoniales del progreso de la 
empresa. 
11.
3.5 minContinuación manejo a la Defensiva.
j) El control de las emociones, el manejo de la ira. Análisis del 
narrador y testimoniales de operadores. 
10
2 min“Eres importante” Entrevista telefónica con  un proveedor satisfecho9.
3.5minContinuación Manejo a la Defensiva.
g) Comunicándose con los demás conductores.
h) Ajustes de velocidad por las condiciones del camino
i) fatiga
8.
2 min“Eres importante” Entrevista telefónica con el hijo de alguno de los 
operadores. 
7
3.5 minContinuación Manejo a la Defensiva
d) Espacio de conducción (Con entrevista a operadores)
e) Rebase a la defensiva
f) Situaciones peligrosas y conductores problemáticos.
6.
2 min“Eres importante: “ Entrevista telefónica con la esposa de algún 
operador,  testimoniando el progreso de la familia gracias al trabajo 
del esposo. 
5
20
 
Tiempo total presupuestado 47 min.  y con ajustes máximo llegar a 
50
Todas la intervenciones van musicalizadas y con cortinillas para
reconocimiento de sección. 
3 ,minDespedida y agradecimiento a todos los participantes. 16
3.5min“Ahorro de combustible y mantenimiento”
Tips de mantenimiento para  ahorro de combustible, entrevista con 
el Jefe de Taller. 
15. 
5 min“Ahorro de combustible
c) Recomendaciones de manejo “Entrevista a un distribuidor 
Kenwoorth o la maraca que maneje UNNE”
14
2 min“Eres importante” Entrevista con alguno de los coordinadores de los 
operadores, reconociendo la importancia de la labor del operador. 
13
3.5“Ahorro de Combustible:
a) Y cuánto nos cuesta el combustible. Descripción de costos 
de tanque lleno, rendimiento promedio, costo por viaje. 
b) Más competitividad, más clientes, más viajes, más ingresos 
para el operador. 
12
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16.2. Realización de un video con un conductor al cual le fue amputada una 
pierna en donde narra su experiencia. 
 
16.3. Material de soporte para la tutoría 
1.- Entrega del CD de audio 
2.- Ver juntos el video de la narración de la experiencia del conductor al cual le fue 
amputada una pierna. 
3.- Desarrollo de la siguiente entrevista de tutoría. 
PREGUNTA COMENTARIO DEL 
CONDUCTOR 
EXPLICACIÓN DEL 
INSTRUCTOR 
Se anotan guías de 
comportamiento del 
instructor 
¿Cómo te sientes en tu 
trabajo? 
 Dar confianza y saber 
escuchar.  
¿Conoces tus calificaciones 
en cada una de las 
evaluaciones mensuales que 
se tienen? 
 Proporcionar la información 
de manera objetiva y sin 
incorporar juicios de valor 
¿Qué consideras te esta 
impidiendo lograr la 
certificación mensual? 
 Desalentar la queja de 
manera constructiva y 
positiva 
¿Qué acciones puedes lograr 
ejecutar para lograr la 
certificación mensual? 
 Propiciar el compromiso de 
la mejora. Motivar 
En el caso de haber tenido 
siniestro, se pide que narre 
la experiencia 
 Orientar y encauzar. 
Dependiendo, puede seguir 
el dialogo con más 
preguntas abiertas… 
  
 
COMPROMISO DE MEJORA DEL CONDUCTOR: 
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ANEXO 5 
Como parte de la información del presente anexo, se adiciona la capacitación para 
sensibilizar a la Dirección y a los Jefes inmediatos.  
1
Memorias del Participante
Capacitación al comité de 
Siniestralidad 
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NO ES DEBIDO A LA “MALA SUERTE”
EL ACCIDENTE
ES UN CONJUNTO DE FACTORES
TÉCNICOS HUMANOS
QUE COINCIDEN EN UN PUNTO Y MOMENTO DETERMINADO


Definición de Manejo Defensivo
Es saber conducir para evitar accidentes a pesar de nuestro 
vehículo, del entorno y los errores de los demás, de uno mismo y 
de la organización.
Las 4 técnicas de manejo defensivo
√ VISIÓN
√ PREVISIÓN
√ DISTANCIA
√ DOMINNIO HUMANO
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3
Regla de los 4 segundos
4 SEGUNDOS
PUNTO DE REFERENCIA
Ver el punto de contacto de las llantas del vehículo de 
adelante con el suelo
Visión
• Ver lejos y al frente.
• Ver el conjunto o entorno.
• Tener la vista en constante     movimiento
Previsión
• Estar seguro de ser visto y comprendido.
• Guardar una escapatoria como ultimo recurso.
Distancia
• La regla de los 4 segundos cuando vamos en circulación 
• Ver el punto de contacto de las llantas con el pavimento del vehículo 
delantero, al detenerse en trafico.
• Aumentar la distancia cuando nos sentimos cansados, hay mal tiempo o el 
vehículo no esta en buenas condiciones.
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Dominio Humano
• El hombre es el elemento principal en la circulación vial ya que de él 
depende en un 85% evitar los accidentes.
•“Recuerda no consumir drogas o bebidas alcoholicas mientras conduzcas tu 
unidad”
• Aprovechar al máximo tus estancias para descansar.
El Tiempo de Reacción
EL TIEMPO DE REACCION ES EL NECESARIO PARA
VER,
ANALIZAR,
¡ACTUAR!
Y SU DURACION ES DE 3/4 DE SEGUNDO
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Análisis de accidente
Objetivo del Análisis de Accidente
El objetivo de analizar los 
factores que originan un 
accidente, es tomar las acciones 
preventivas y correctivas, para 
así evitar que vuelva a suceder .
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Información requerida de los accidentes
Criterio de análisis
Se sugiere investigar los documentos siguientes:
 Parte policial
 Reporte de compañía aseguradora
 Reporte interno de la empresa (documentación 
interna)
 Reporte del conductor
 Lectura de omnitracs
 Lectura del motor
 Fotos
 Entrevista con el operador
 Ficha de análisis de accidentes
Búsqueda de los factores de causa
Que corresponden :
 Al    Vehículo
 Al    Entorno
 Al    Conductor
 A la Organización
VECO- Sistema desarrollado por Dynamic 
Courtex para el análisis de los accidentes.
 
 593 
7
La Evitabilidad
LA DIFERENCIA ENTRE EVITABLE Y RESPONSABLE
LOS ACCIDENTES SON EVITABLES EN EL 90% DE LOS CASOS
Clasificación de Accidentes
Primera Clasificación: Gravedad
Leves
Se  refiere a los siniestros con daños de poca cuantia ó sin daños 
ocasionados a la unidad, siempre y cuando no exceda el costo 
directo los $5,000ºº ($500ºº U.S. Dls.)
Considerable
Se refiere a los siniestros con daños que requieren reparación, y 
que además el tercero sufrió daños, siendo estos sólo materiales,  
siempre y cuando el costo directo del accidente  se ubique entre  
los $5,001ºº y $20,000ºº ($500ºº y $2,000ºº U.S. ls.).
Fuertes
Se refiere a los siniestros en los que tanto nuestra unidad, como la 
del tercero requieran o no reparación, y hubiera heridos, y el costo  
directo del accidente oscile entre los $20,001ºº y los $75,000ºº 
($2,000ºº y $7,500ºº U.S. Dls.)
Graves
De igual forma que el anterior solo cambia el costo directo de más 
de $75,000ºº ($7,500ºº U.S. Dls.)
Fatales
Se refiere a los siniestros en los que resulta fallecida alguna 
persona sin importar el costo directo del siniestro.
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Segunda Clasificación: Responsabilidad
RESPONSABLES: Son aquellos siniestros en donde el 
conductor de nuestra empresa, fue el causante y responsable 
de que sucediera el accidente.
NO RESPONSABLES: Son aquellos siniestros en 
donde participa alguno de nuestros vehículos, sin haber sido 
el causante del accidente.
Tercera Clasificación: Evitabilidad
EVITABLES: Son aquellos siniestros en donde el accidente 
pudo haberse evitado al disminuir los factores de riesgo, y 
que estuvieran al alcance de la organización y del operador.
NO EVITABLES: Son aquellos siniestros en donde no hubo 
forma de evitar el accidente, por más esfuerzos que realizó el 
conductor y la organización.
Recuerda que los accidentes no son debido a la mala suerte, sino a un 
conjunto de factores Técnicos y Humanos que coinciden en un lugar y 
un momento determinado.
Hagamos lo que esta en nuestras manos para evitar que éstos factores 
coincidan, aplicando las Técnicas del Manejo Defensivo.
RECUERDA:
TU FAMILIA Y TÚ EMPRESA TE LO AGRADECERAN.
Y recuerda que en tu hogar alguien te está esperando
TÙ SEGURIDAD NOS INTERESA.
Recomendaciones
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
